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El estudio científico se ha titulado: Procesos administrativos y Toma de Decisiones 
de la empresa  Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito de Ate, 2016;  tuvo como 
objetivo general: Determinar la relación entre procesos administrativos y toma de 
decisiones , Los “Procesos Administrativos” según el autor Munch, L se desarrolló 
mediantes los  procesos: planeación, organización, integración, dirección, control y 
en la “Toma de Decisiones” se eligió  a Louffat, E. quien propone las siguientes 
etapas: Identificar el problema, diagnosticar causas y efectos del problema, generar 
alternativas de solución al problema, análisis de las ventajas y desventajas de cada 
alternativa de solución al problema y Seleccionar la mejor alternativa de solución al 
problema. 
 
La investigación corresponde al tipo descriptivo nivel correlacional, diseño de estudio 
fue no experimental de corte transversal, la  población y la muestra están constituida 
por 18 trabajadores, se utilizó para la recolección de datos el cuestionario  aplicando 
la técnica de la encuesta en escala  de  Likert. Se empleó el programa estadístico 
SPSS 24, donde se obtuvo la confiabilidad del instrumento con el Alfa de Cronbach 
y  para la prueba de hipótesis se trabajó Rh Spearman, llegando a la conclusión que 
si existe relación significativa entre procesos administrativos  y toma de decisiones, 
hallándose un valor calculado donde  p= 0.000 a un  nivel de significancia de  0.01 
(bilateral), y un nivel de correlación de 0,831; la  cual indica que la correlación es 
muy alta en la empresa  Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito de Ate, 2016. 
 










The scientific study has been entitled: Administrative Processes and Decision 
Making of the company Santa Catalina Multicentro S.A. in the district of Ate, 2016; 
had as a general objective: Determine the relationship between administrative 
processes and decision making, The "Administrative Processes" according to the 
author Munch, L was developed through the processes: planning, organization, 
integration, direction, control and in the "Decision Making" was chosen Louffat, E. 
who proposes the following stages: Identify the problem, diagnose causes and 
effects of the problem, generate alternative solutions to the problem, analysis of the 
advantages and disadvantages of each alternative solution to the problem and 
select the best alternative solution to the problem. 
The research corresponds to the descriptive level correlational level, study design 
was non-experimental cross-sectional, the population and the sample are 
constituted by 18 workers, the questionnaire was used to collect data using the 
technique of the Likert scale survey. The statistical program SPSS 24 was used, 
where the reliability of the instrument was obtained with Cronbach's Alpha and for 
the hypothesis test, Rh Spearman was worked on, reaching the conclusion that 
there is a significant relationship between administrative processes and decision 
making, finding a calculated value where p = 0.000 at a significance level of 0.01 
(bilateral), and a correlation level of 0.831; which indicates that the correlation is 
very high in the company Santa Catalina Multicentro S.A. in the district of Ate, 2016. 
 
 



















I. INTRODUCCIÓN  
1.1 Realidad Problemática 
 
El proceso administrativo tuvo su origen en la teoría clásica de la administración 
a principios del siglo XX, por el francés Henry Fayol quien realizo grandes aportes 
a en la administración, solucionando  los  problemas  que ocurren en aquella época 
y fue considerado como el padre de la administración moderna. Los elementos 
como base fundamental del proceso administrativo son planificación, organización, 
dirección y control, con el pasar de  los años  los autores fueron creando más 
procesos. En la actualidad los  procesos administrativos permiten  enfocar con 
exactitud el manejo adecuando de las  empresas. En el Perú las  grandes empresas 
aplican diferentes herramientas existentes en la administración para el crecimiento 
y expansión de las mismas,  cada vez buscan tener herramientas más eficaces que 
logren resultados inmediatos y así permitiendo ser más competitivos en este  
mercado que constantemente está innovando. En la actualidad  se están creando 
muchas empresas pequeñas,  pero no todas subsisten, no usan los procesos 
adecuadamente. 
Los  seres  humanos  siempre tenemos necesidades el cual conlleva a tomar 
decisiones tanto en lo personal o como  nivel organizacional, por esta razón el  
hombre siempre ha estado  buscado técnicas, herramientas o en base a su 
experiencia. Los teóricos del siglo XX han mostrado que los costos de adquirir 
información han llevado a los ejecutivos a actuar con decisiones sólo 
suficientemente buenas.  El mundo empresarial gira en torno de las decisiones a 
menudo riesgosas, casi todos los empresarios toman una decisión detrás de otra, 
y por si eso no fuera ya suficientemente difícil, ahora hay más en juego que nunca. 
Las malas decisiones pueden costar millones en pérdidas. 
En el Perú en el Año 2014  la  empresa Korn Ferry realizaron estudios al estilo 
de toma de decisiones  de los líderes en el Perú,  como  muestra se tomaron a 355  
Lideres,  utilizando la herramienta ‘Decision Styles’ de Korn/Ferry International,   
como  muestra se tomaron a  355  Lideres, utilizando la herramienta ‘Decision 
Styles’ de Korn/Ferry International. A partir de estas  evaluaciones se  concluyó que 




un pensamiento estratégico y capacidad de creación de solución innovadora que 
ejecutan oportunamente.  
En este sentido se  tomó  para la siguiente  investigación a la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. que fue creada en año 1995, iniciando con las 
ventas de pilas National. En la actualidad se dedica a la importación y venta de 
camiones, repuestos  y lubricantes. La visión de Multicentro Santa Catalina S.A. es 
ser reconocida como la empresa líder en la venta y  trato al cliente  con  servicios 
de excelencia. La misión Multicentro Santa Catalina S.A. es fortalecer los lazos  
entre  el personal, logrando una solides en la organización que fomenta la búsqueda 
constante de la excelencia operacional y la innovación. 
La  problemática de la empresa surge por no tener procedimientos 
adecuados, en la planificación los objetivos están mal planteados, no tienen 
muchos planes de contingencia ante las amenazas que se presentan dentro del 
área administrativa o externo, no se solucionan las problemática que siempre son 
frecuentes. De igual forma en la organización falta  simplificar  los trabajos del 
personal que tengas herramientas para su buen desempeño, no se coordina ni 
distribuye bien las funciones, se vuelven a realizar los mismos trabajos 
posteriormente. De esta manera en la integración no se convoca  a reunión 
permanente para saber las necesidades del personal, falta establecer estándares 
de calidad con respecto a las compras  que se realizan. En cuanto a la dirección;  
el personal no se encuentra motivado por falta de liderazgo y comunicación de los 
jefes encargado del área. Por otra parte en el control falta medir su productividad 
y ver si el personal está en área correcto.  Un organigrama que no se respeta 
porque el personal no hace llegar los problemas o dificultades a su jefe inmediato 
sino hacia la  gerencia. La falta de comunicación en distintas áreas con la gerencia 
provoca que los  problemas  no seas atendido a tiempo oportuno, la gerencia  no 
tiene procedimiento adecuados ante la toma de  una  decisión. Con ello provoca  
malestar entre el personal y es muy perjudicial para  la empresa. 
 
1.2 Trabajos previos 
Los antecedentes de la  investigación permitieron contrastar los estudios 




1.2.1 Antecedentes Nacionales 
 
Palacios, C. (2016). En su estudio científico “Proceso administrativo y su 
relación con la selección del personal en la Empresa Grupo López Inmobiliaria SAC, 
Sede Surco - Lima - Perú” para obtener el título profesional de Licenciado en 
Administración de Empresas, Facultad de ciencias empresariales, escuela 
académico profesional de administración en la  Universidad Cesar Vallejo Lima – 
Perú. 
La tesis en cuestión presento como objetivo principal: identificar la relación 
entre los procesos administrativo y la selección del personal en la Empresa Grupo 
López Inmobiliaria SAC, Sede Surco – Lima. El tipo de investigación a realizar es 
del tipo descriptivo correlacional, el diseño no experimental  de corte. Población 
está formada por 25 colaboradores, al recolección de datos la encuetas, la cual 
contenía un cuestionario tipo Linkert, procesamiento de datos con el programa 
estadístico SPSS versión 22.0 y para las  pruebas de hipótesis se Utilizó Chi 
Cuadrado.  
Las conclusiones fueron las siguientes: Los resultados  obtenidos 
demostraron un el evado porcentaje que los colaboradores nunca fueron 
informados de la visión de la organización en el procesos de inducción y un 
porcentaje en menor indico que casi nunca fueron informados. Así mismo se obtuvo 
un alto porcentaje, a la falta de acciones de mejora de las políticas del sistema de 
evaluación del rendimiento de los colaboradores, debido a la carencia de 
estrategias por parte de la gerencia. Un alto porcentaje indica que la gerencia no 
estimula el trabajo de los colaboradores o equipos de trabajo, existe una en los 
canales de comunicación con las áreas de trabajo. Manifestando la ausencia de 
líder que pueda guiar y compromete a sus colaboradores para lograr los objetivos 
de la  organización. Los resultados obtenidos comprobaron que  un elevado 
porcentaje indicaron que la empresa no se cuenta con un manual de inducción para 
los colaboradores que se incorporan. Por lo tanto no conocen cuales son las 
políticas de la empresa y las funciones que deben desarrollar permitiendo muchas 





El investigador ha logrado contrastar la problemática planteada, por que 
encontró las siguientes falencias; No se realiza un buen reclutamiento del personal,  
al personal contratado no induce al objetivo, misión y visión. Por otro lado la 
gerencia no estimula a su personal y al trabajo en equipo que es fundamental en 
una empresa. La gerencia no tiene capacidad de liderazgo ni guiar a su personal,  
por lo perjudica el clima laboral y el crecimiento  institucional. 
 
Morales, J. (2015) en su investigación titulada “Control organizacional y 
productividad laboral del área redes internas de la Empresa Comercializadora S & 
E Perú SAC-2014” para obtener el título profesional de Licenciado en 
Administración en la Universidad Cesar Vallejo Lima – Perú. 
  El  Objetivo general ha sido: Identificar la relación que existe entre Control 
Organizacional y Productividad de los colaboradores del Área  Redes Internas en 
la empresa Comercializadora S & E Perú SAC. El estudio de la investigación es 
descriptiva correlacional de diseño de diseños no experimental  transversal, el 
método empleado utilizado fue observacional, documental y estadístico. La  
muestra estuvo representada por un grupo de 70 colaboradores y la técnica 
empleada han sido: la encuesta en base a un cuestionario. Los datos se procesos 
en el programa estadístico SPSS. 
En conclusión la empresa no cuenta con métodos establecidos y 
mecanismos necesarios para cumplimiento de las metas impuestas por la gerencia. 
La empresa no genera procedimientos correctamente establecidos para el 
bienestar del mismo y está generando pérdidas. Se evidencia la falta de 
asesoramiento eh interés de parte de los supervisores al colaborador originando 
deterioro en el clima laboral. De igual manera las reglas y procedimientos no están 
debidamente establecidos, para que los colaboradores puedan desarrollar 
eficazmente sus actividades; asimismo la administración por objetivos carece de 
participación de los colaboradores en las actividades para alcanzar las metas 
propuestas por la gerencia. 
 
El investigador  manifiesto que no establece normas para que los 
colaboradores lleguen a la meta trazada en la institución. Por otro lado no se realiza 




tiene el interés con respecto a los colaboradores, la administración tampoco motivar 
a su personal para que  mejoren la  productividad y así lleguen a su meta. El 
crecientito de una empresa depende de los colaboradores que tienen por  lo tanto 
se tiene que facilitar las herramientas necesarias, controlar permanentemente y 
motivar para al logro de objetivos. 
 
Huajardo, S. (2016). En su tesis titulada “Control Gerencial y Toma de 
Decisiones en la Oficina de Gestión de Calidad y Control Interno de la Red Sabogal 
de EsSalud, Lima 2015” para obtener el título profesional de Licenciado en 
Administración, Facultad de ciencias empresariales, escuela académico profesional 
de administración en la Universidad Cesar Vallejo Lima - Perú;  
El objetivo general fue identificar la relación entre el control gerencial y la 
toma de decisiones en la Oficina de Gestión de Calidad y Control Interno de la Res 
Sabogal de EsSalud, Lima 2015. El Estudio científico fue  descriptivo 
correlacionar, de diseño no experimental de corte transversal descriptivo, con 
una población de 25 gerentes. Se aplicó una encuesta ti por Likert, la validez se 
realizó por juicio de expertos y la confiablidad se obtuvo a través del alfa Cronbach, 
para el procedimiento de datos se empleó el programa SPSS versión 22 en 
español, cuyos resultados permitieron presentar la decisión. 
La tesis concluyó  lo siguiente; La gerencia no evalúa permanentemente 
desarrollo de las actividades programadas a fin de detectar a tiempo alguna 
contingencia que limite el cumplimiento de metas de la organización, esta actividad 
la realiza en alguna oportunidades, igualmente, se identificó bien existe 
comunicación por parte de la gerencia respecto del cumplimiento incursión del 
presupuesto. En este caso la gerencia no cuenta con mano personal calificado y 
con la experiencia de lo programado, muchas veces las malas decisiones por falta 
de comunicación de la gerencia y debido al mal asesoramiento recibido. Se 
identificó que la persistencia de problemas actuales es producto o de soluciones 
mal planificadas, situación que permite evidenciaron que la gerencia no planifique 
o en algunos casos a ser mala planificación lo que desencadena problemas de 
recortes o en algunos casos a ser mala planificación lo que desencadena problema 
de recorte de presupuesto o inversión de presupuestos en actividades no 




se planifica los proceso de control por lo que estos suele ser empírico lo que 
finalmente recae en toma decisiones personalizada sin contar con el 
involucramiento de las áreas, igualmente, se evidenció la falta de capacidad y 
conocimiento de los funcionarios para procesar y analizar la información remitida 
por las diversas áreas. Se identificó que la mayoría de las ocasiones los jefes del 
allá no cuentan con alternativa de solución que permitan prevenir problemas 
reiterativos, así como tampoco las alternativa de solución a propuestas genera 
satisfacción y la toma decisiones. Para que una gestión tenga éxito en el logro de 
sus objetivos, dependen de una adecuada, decisión las cuales dividen de la 
identificación del problema y posteriormente del monitoreo (control) 
constantemente y oportuno que permita identificar el éxito de la decisión tomada. 
El investigador  logro evidenciar la problemática, donde manifestó que la 
gerencia no cuenta  con personal calificado ante una toma de decisiones. También 
se evidenciaron que la gerencia  no tiene capacidad de planificación, por lo que 
esta desencadenando un malestar y  perjuicio en la empresa,  por otro lado los jefes 
de área no cuentan con planes de contingencia ante eventualidades reiterativas. 
Concuerdo con el investigador en su planteamiento donde manifiesta que para 
tener una buena  gestión  se necesita tomar buenas decisiones y  monitoreo 
permanente. 
 
Zúñiga, L. (2015) en su estudio de investigación titulada “Proceso de Toma 
de Decisiones y Satisfacción en el área de ventas de la empresa Puertas 
Levadizas de distrito de San Juan de Lurigancho-Lima 2014” para obtener el título 
profesional de Licenciado en Administración de Empresas en la facultad de ciencias 
empresariales  en la escuela académico profesional de administración de la 
Universidad Cesar Vallejo Lima-Perú; 
  Objetivo principal: “Determinar la relación que existe entre Proceso de Toma 
de Decisiones y Satisfacción en el área de ventas de la empresa Puertas Levadizas 
de distrito de San Juan de Lurigancho”. El tipo de investigación es descriptivo 
correccional diseño ha sido de corte transversal. En cuanto  a la población estaba 
conformada con 20 clientes. La técnica fue las encuestas, el instrumento es 




Se concluyó que existe relación significativa entre relación que existe entre 
Proceso de Toma de Decisiones y Satisfacción en el área de ventas de la empresa 
Puertas Levadizas. Entre los resultados obtenidos se evidencio que en el área de 
ventas los colaboradores muestran deficiencia en la eficiencia, eficacia y efectividad 
puesto que se está viendo afectado los consumidores porque los asesores no 
muestran la capacidad de servicio debido a la mala práctica en la atención 
personalizada y asesoramiento con visitas a obras, no lográndose la satisfacción 
de los consumidores con respecto a las revisiones de especificaciones técnicas 
para la correcta instalación de sus productos. También se evidencio mediante los 
resultados que el compromiso que existe por parte de los consumidores se está 
viendo afectada porque la empresa no está creando la confianza debida, esto por 
falta de compromiso, confiabilidad y diferenciación. 
 
En este estudio nos indica que la empresa no está valorando a sus clientes 
que son sus pilares de su éxito,  por lo que no se está monitoreando 
permanentemente a sus colaboradores y permitiendo la mala práctica. 
1.2.2 Antecedentes Internacionales 
 
Flores, S. (2015) en su estudio de investigación titulada “Proceso 
Administrativo y Gestión Empresarial en Coproabas, Jinotega” para obtener el 
título profesional de Maestría en Gerencia Empresarial en la facultad regional 
Multidiciplinaria, Matagalpa en la Universidad Nacional Autónoma de Nicaragua;  
El  Objetivo general fue  Analizar los pasos de los procesos administrativos y su 
incidencia en la Gestión Empresarial aplicados en la cooperativa COPROABAS 
Jinotega 2010-2013. Su estudio  científico fue descriptiva de corte transversal, 
con el enfoque cualitativo, con elementos cuantitativos, usando el método 
empírico y teórico, con un universo de 15 trabajadores, 2 Jefes de área y 1 gerente, 
se emplearon los instrumentos de revisión documental, observación directa y 
entrevista.  
 
En la conclusión nos dice que realizo una valoración en cuanto a los proceso 
administrativo y Gestión de la empresa, con el fin de ver si se está aplicando 




Cooperativa, se ve limitada por los pobres conocimientos administrativos de los 
órganos directivos que trabajan en base a su experiencia y el poco compromiso de 
alguno de ellos. Al no existir un buen manejo de los procesos administrativo, 
observa que no cumplieron con el desempeño de una buena Gestión 
Administrativa. Se evaluaron el desempeño de gestión Administrativa por parte de 
los colaboradores, a través de encuesta y observo que no existe un sistema 
motivacional para el personal, de manera que este pueda ejercer de manera 
eficiente su labor. 
El autor de la investigación manifiesto que se logró evidenciar la falta de 
profesionalismo de parte de los  directivos, que solo  trabaja en base a su 
experiencia y el poco compromiso. Los trabajadores no son motivados por falta de 
liderazgo en la administración.  Los procesos administrativos no se están llevando 
correctamente el cual fue perjudicial para la empresa.  
 
Gordón, R. (2013) en su tesis titulada  “La gestión administrativa y la 
satisfacción de los clientes del servicio de transporte pesado de la ciudad de 
Tulcán” para obtener el título profesional de Ingeniero en Administración de 
Empresas y Marketing en la Universidad Pontifica Estatal del Carchi Facultad de 
Comercio Internacional, Integración, Administración y Economía de Tulcán 
Ecuador. 
Tiene  como objetivo Realizar un estudio de la Gestión Administrativa del 
servicio de transporte pesado en la ciudad de Tulcán, y su incidencia en la 
satisfacción de los clientes. El tipo de investigación es no experimental 
descriptiva- Explicativa, método Inductivo-Deductivo, estadístico, la técnica es la 
encuestas, instrumento el cuestionarios, población es de 3225, muestra de 343.  
El autor concluyo que se determinó, que si existe la necesidad de mejorar 
el tema organizacional. Existe debilidad en general en la aplicación del proceso 
administrativo, sobre todo de fase de planificación. El propósito del análisis de la 
empresa de transporte de carga pesada “Logitrans Reinoso Arcos” es la de mejorar 
los procesos dentro de la misma con la implantación de un Modelo de gestión 
administrativa la cual ayudara a resolver los problemas a nivel organizacional y por 





Por  lo tanto el autor, nos indica es su estudio realizado que  los procesos 
administrativos está mal encaminados, por lo que necesitaba evaluar cada  proceso  
y  sobre  todo la planificación que es punto de partida e implantar su modelo  de 
gestión administrativa  la cual ayudaría  a la mejora de la empresa. 
 
1.3 Teorías relacionadas al tema. 
 
El presente trabajo de investigación tiene como variables Procesos 
Administrativos y Toma de Decisiones 
1.3.1 Procesos administrativos 
 
Louffat (2012) Sostiene  que: “El proceso administrativo que definió como un 
conjunto de actividades interrelacionadas (funciones) que se muevan acción 
objetivo. A similitud del sistema, el proceso también incluye componentes 
interdependientes que conducen a un resultado, siendo el proceso buen elemento 
dinamizador del sistema” (p. 174). 
 
Hernández, Sergio y Rodríguez (2012) El proceso administrativo es: 
 
El instrumento teórico básico que le permite al administrador profesional 
comprender la dinámica del funcionamiento de una empresa (organización). Sirve 
para diseñarla, conceptualizarla, manejarla, mejorarla, etc. El proceso 
administrativo da la metodología de trabajo consistente para la organizar una 
empresa y facilitar su dirección y control (p.165). 
 
Por su parte Munch (2010) refiere que: 
 
La administración comprende una serie de fases, etapas o funciones, cuyo 
conocimiento resulta esencial para aplicar el método, los principios y las técnicas 
de esta disciplina correctamente. En la administración de cualquier empresa 
existen dos fases: una estructural, en la que a partir de uno o más fines se 
determina la mejor forma de obtenerlos; y otra operacional, en la que se ejecutan 
todas las actividades necesarias para lograr lo establecido durante el periodo de 





Por su parte Louffat manifiesta que los procesos administrativos influyen 
componentes interdependiente pero conducen a un mismo objetivo. Según 
Hernández, Sergio y Rodríguez no dicen que es  la dinámica para comprender el 
funcionamiento de  una organización y diseñarla de manera más eficiente.  Por otro 
lado Munch manifestó que comprenden una serie de procesos a través de las 
cuales se ejecuta la administración. En  conclusión contrastando las teorías se 
llegan al mismo consenso, el proceso administrativo  permite al profesional llevar 
una actividad o función ordenadamente  que facilita  identificar y corregir a tiempo 
los inconvenientes, así  lograr el objetivo  y metas de una empresa. 
 
Importancia del proceso administrativo 
Según Munch, L (2010) Señala:  
 
La importancia de la administración es indiscutible debido a que reporta múltiples 
ventajas: 
A través de sus técnicas y procesos se logra mayor rapidez, efectividad y 
simplificación en el trabajo con los consecuentes ahorros de tiempo y costo. De 
acuerdo con lo anterior, incide en la productividad, eficiencia, calidad y 
competitividad de cualquier organización. Propicia la obtención de los máximos 
rendimientos y la permanencia en el mercado (p. 23). 
 
Es importante porque permite logra muchos beneficios como es el ahorro de tiempo 




Para Munch, L (2010)  posee ciertas  características: 
 
Universalidad.  Es  indispensable en cualquier grupo social ya sea una empresa 
pública o privada o en cualquier tipo de institución. 
Valor instrumental. Su finalidad es eminentemente práctica, siendo la 
administración un medio para lograr los objetivos de un grupo. 




Especificidad. Aunque la administración se auxilia de diversas ciencias, su 
campo de su acción es específico, porque no puede confundirse con otras 
disciplinas. 
Flexibilidad. Los principios administrativos son flexibles y se adaptan a las 
necesidades de cada grupo social en donde se aplica (23). 
La principal características sostenida por Munch es la Universalidad,  porque 
es aceptada en cualquier institución sin importar si es pública o privada.  Para la 
administración es importante porque permite corregir desviaciones en tiempo 
oportuno, aplicando la mejora y así lograr crecimiento empresarial. 
A continuación Munch (2010) menciona sobre los  procesos administrativos; 
“Existen diversos criterios acerca del número de etapas que constituyen el proceso 
administrativo aunque, de hecho, para todos los autores los elementos o funciones 
de la administración sean los mismos” (p. 27).  
 
Munch (2010) lo divide en 5 procesos: 
 
Planeación:  
A través de la planeación se plantea el rumbo hacia donde se dirige la 
organización, por eso la planeación es el punto de partida del proceso 
administrativo. De esta forma, gran parte del éxito de cualquier empresa depende 
de la planeación. Mediante la planeación se responde a las preguntas: ¿qué 
queremos?, ¿quiénes somos?, ¿hacia dónde nos dirigimos? De esta forma, con 
la planeación se promueve la eficiencia, se optimizan recursos se reducen costos 
y se incrementa la productividad al establecer claramente los resultados por 
alcanzar. 
Algunas de las ventajas de la planeación son: 
Define el rumbo de la organización de tal forma que todos los esfuerzos y recursos 
se dirijan hacia su consecución. Establece alternativas para hacer frente a las 
contingencias que se pueden presentar en el futuro. Reduce al mínimo las 
amenazas, se aprovechan las oportunidades del entorno y las debilidades se 
convierten en fortalezas (p. 41). 
 
En consideración a lo señalado por el autor, la  planeación es la  base 




la empresa, cual son el objetivo que quiere alcanzar, su misión y visión.  Que  planes 
tomar ante un incumplimiento y convertir las debilidades en fortalezas. 
 
Organización: 
El propósito de la organización es simplificar el trabajo y coordinar y optimizar 
funciones y recursos. En otras palabras: lograr que el funcionamiento de la 
empresa resulte sencillo y que los procesos sean fluidos para quienes trabajan en 
ella, así como para la atención y satisfacción de los clientes. En esta etapa se 
definen las áreas funcionales, las estructuras, los procesos, sistemas y 
jerarquías para lograr los objetivos de la empresa así como los sistemas y 
procedimientos para efectuar el trabajo. 
 
La organización implica múltiples ventajas que fundamentan la importancia de 
desempeñar las actividades eficientemente, con un mínimo de esfuerzo. Reduce 
los costos e incrementa la productividad. Reduce o elimina la duplicidad. 
Establece la arquitectura de la empresa. Simplifica el trabajo (p. 61). 
 
La  organización consiste simplificar el trabajo del personal, facilitar las 
herramientas adecuadas, creando normas que faciliten el desarrollo y crecimiento; 
Reducir o eliminar la duplicidad en las tareas asignadas, definir bien el área de 




En esta etapa se adquieren todos los elementos para llevar a cabo lo establecido 
durante la planeación y organización. Mediante la integración, la empresa 
obtiene los recursos idóneos para el mejor desempeño de las actividades de la 
misma. La integración comprende recursos materiales, tecnológicos, 
financieros y humanos; estos últimos son los más importantes debido a que del 
talento humano depende el manejo y gestión de los otros recursos que 
conforman la organización. Aunque tradicionalmente se descuidaba la 
integración de recursos humanos, tanto la experiencia como las investigaciones 
demostraron que el factor humano es fundamental para cualquier empresa, ya 
que de su desempeño dependerá el correcto aprovechamiento de los demás. 
Las etapas de la integración son: Definición de necesidades y requerimientos de 
los recursos. Establecimiento de estándares de calidad, tiempos y características. 




confiable. Selección de recursos de acuerdo con los estándares de calidad (p. 85).
  
En proceso de la integración se encuentra los recursos materiales, 
tecnológicos, financieros y humanos; Este último que es el más importante  y 
fundamental, por ello se tiene que hacer un buen reclutamiento del personal y así  
aprovechar al máximo su talento. Para ver sus necesidades y requerimientos tiene 
que haber reunión permanente. Es importante la fuente de abastecimiento de los 
recursos a adquirir, ver el tiempo y la fiabilidad del proveedor corroborar los 
estándares de calidad. 
 
Dirección: 
   
Si bien es cierto que todas las etapas del proceso administrativo revisten igual 
importancia, es en la dirección donde se realiza todo lo planeado y se ejecutan 
propiamente todos los elementos de la administración, a tal grado que en muchas 
ocasiones se confunden los conceptos administrar y dirigir. Así, en inglés se utiliza 
el término management para referirse indistintamente a la dirección o a la 
administración. De hecho, al dirigir se aplican todas las etapas del proceso 
administrativo y el éxito de cualquier empresa se deriva en gran parte de una 
acertada dirección (p.105). 
 
Los procesos de dirección son: 
 
Motivación 
La motivación es una de las labores más importantes de la dirección, a la vez que 
la más compleja, pues por medio de ésta se logra que los empleados ejecuten el 
trabajo con responsabilidad y agrado, de acuerdo con los estándares establecidos, 




El liderazgo es la capacidad que posee una persona para influir y guiar a sus 
seguidores hacia la consecución de una visión (p. 110) 
 
Comunicación 
La comunicación puede ser definida como el proceso a través del cual se transmite 





En este  procesos todo lo  planteado se  empieza a ejecutar,  por ello  el 
personal  tiene que ser motivado a cada logro se su objetivo, el líder tiene que guiar 
para que todos miren hacia una sola dirección y  por último  la comunicación tiene 




Íntimamente ligado con la planeación, el control es la fase del proceso 
administrativo a través de la cual se evalúan los resultados obtenidos con relación 
a lo planeado con el objeto de corregir desviaciones para reiniciar el proceso. Lo 
ideal es saber elegir y utilizar las formas, técnicas y tipos de control que propicien 
la máxima satisfacción de los clientes, del personal, de la sociedad, del entorno y 
de los accionistas para cumplir la misión de la organización. 
 
El proceso de control. 
 
Establecimiento de estándares e indicadores: El control implica verificar que 
los resultados estén de acuerdo con lo planeado, para lo cual se requiere 
establecer indicadores o unidades de medición de resultados. 
Medición y detección de desviaciones: Consiste en medir la ejecución y los 
resultados mediante la aplicación de unidades de medida, definidas de acuerdo 
con los estándares establecidos, con la finalidad de detectar desviaciones. Para 
llevar a cabo esta función se utilizan primordialmente los sistemas de información, 
por tanto, la efectividad de la medición dependerá directamente de la fiabilidad y 
exactitud de la información, misma que debe ser oportuna (a tiempo), confiable 
(exacta), válida, que mida realmente el fenómeno que intenta medir con unidades 
de medida apropiadas, y fluida (que se canalice por los canales de comunicación 
adecuados). 
Corrección: Antes de iniciar la acción correctiva, es de vital importancia reconocer 
si la desviación es un síntoma o una causa, con la finalidad de que las medidas 
establecidas resuelvan el problema. Un ejemplo frecuente de esta situación 
sucede cuando existe una disminución en las ventas que indica que no se han 
logrado los objetivos. Antes de implantar una medida correctiva es conveniente 
analizar si esta disminución se debe a la escasa calidad en el producto o a 
deficientes procesos mercadológicos. 
Retroalimentación: A través de la retroalimentación se informa de los resultados 
y las medidas correctivas que se aplicaron. De la calidad de la información 





Este proceso se encuentra hermanado con la planeación, por ello se tienen 
que crear  indicadores  para medir  si se está logrando el  objetivo,  así permitirá 
conocer detectar si desviaciones  en  tiempo oportuno y así  poder  corregirlas. Es 
importante la reunión permanente con los empleados, así permitirá  obtener 
información de las medidas que aplicaron y cuál es la eficacia que se está 
produciendo. 
 


















Respecto al liderazgo Koontz et al. (2012) definen: 
 
Como “influencia”, es decir, el arte o proceso de influir en las personas para que 
participen con disposición y entusiasmo hacia el logro de los objetivos del grupo. 
En teoría, no sólo se debe alentar a las personas a que desarrollen disposición a 
trabajar, sino a que lo hagan con fervor y confianza. El fervor es energía, 
entusiasmo e intensidad en la ejecución del trabajo; la confianza refleja la 




grupo alcance los objetivos a partir de la aplicación máxima de sus 
capacidades (413). 
 
El liderazgo es el talento de influir en otras personas, logrando cambiar la 
manera, confianza en sí mismo y estén motivados  al hacer su trabajo. Entre otras 
palabras  el líder camina de la mano  en la misma dirección con su personal 
logrando el mismo objetivo. 
1.3.2  Toma de decisiones 
 
Mientras que Koontz, et al. (2012) Señalan:  
 
La toma de decisiones es el núcleo de la planeación, y se define como la selección 
de un curso de acción entre varias alternativas. No puede decirse que exista un 
plan a menos que se haya tomado una decisión: que se hayan comprometido los 
recursos, la dirección o la reputación; hasta ese momento sólo existen estudios de 
planeación y análisis. Algunas veces los gerentes consideran que la toma de 
decisiones es su principal tarea, pues constantemente deciden qué hacer, quién 
debe hacerlo y cuándo, dónde, e incluso, cómo se ha de hacer; sin embargo, la 
toma de decisiones es sólo un paso en el sistema de planeación. Así, incluso 
cuando se actúa rápido y sin pensarlo mucho, o cuando una acción tiene influencia 
sólo unos minutos, la planeación está presente: es parte de la vida diaria de todos. 
Raras veces puede juzgarse un curso de acción aislado, porque virtualmente cada 
decisión debe orientarse hacia otros planes (p.152). 
 
En cambio Hitt  (2006) indica:  
 
Una característica distintiva de los líderes y de los grupos de trabajo eficaces es 
su capacidad para tomar decisiones adecuadas, oportunas y aceptables. Si la 
Efectividad Organizacional se define como la habilidad para asegurar y utilizar los 
recursos en la lucha de alcanzar las metas de la organización, entonces los 
procesos de todas las decisiones que determinan como se adquieren y emplean 
dichos recursos constituyen una pieza fundamental. Para nuestros propósitos, 
definamos toma de decisiones como el proceso de especificar la naturaleza de un 
problema o una oportunidad particulares y de seleccionar entre las alternativas 
disponibles para resolver un problema o aprovechar una oportunidad. En ese 
sentido, la toma decisiones incluye dos aspectos: el acto y el proceso. El acto 




proceso de toma de decisiones comprende varios pasos que se dividen en dos 
categorías distintas. La primera se denomina formulación y conlleva identificar un 
problema o una oportunidad, adquirir información, desarrollar las expectativas del 
desempeño deseado, y diagnosticar las causas y relaciones que hay entre los 
factores que afectan el problema o la oportunidad. La segunda es la fase de 
solución e implica generar alternativas, elegir la que se aplica la solución, el 
administrador debe verificar la situación para evaluar el grado de éxito que tuvo la 
decisión tomada (p. 301-302). 
 
Según Louffat (2012) indica:  
 
La toma de decisiones es el proceso de elección, dentro de varias posibilidades, 
de una alternativa de acción a efectos de poder resolver un problema o situación 
que lo requiera. Entiéndase problema como quería situación que ocasionan 
dificultades, disconformidad o impide la correcta realización de alguna situación 
específica, perjudicando el normal desarrollo de las actividades previstas (p. 215).  
 
Munch (2010, p.106-107) refiere: 
 
La toma de decisiones es de gran importancia porque tiene repercusiones internas 
en la empresa en cuanto a las utilidades, el producto y el personal, y externas ya 
que influye en proveedores, clientes, entorno, economía, etc. Las decisiones 
poseen un efecto multiplicador que a su vez origina efectos no sólo en las áreas 
de la organización sino en diversos segmentos del entorno tales como los clientes, 
el personal y la sociedad. En este contexto, es imprescindible que la toma de 
decisiones se fundamente en un proceso lógico y racional y en una serie de 
técnicas que permitan evaluar objetivamente el entorno. 
 
Con estas  fuentes teóricas  se evidencia la coincidencia en las definiciones   
la toma de decisión. Donde antes de la toma de decisiones se diagnostica todo el 
riesgo que puedan amenazar, se analiza profundamente las diferentes alternativas 
que dan solución al problema y se elige la mejor opción. Con el cual ayudara a 







Características de la Toma de Decisiones 
Según  Amaya Jairo (2010, p.10) señala: 
 
El estilo y las características del decisor se pueden clasificar en: el pensador, el 
cowboy (repentino e intransigente), maquiavélico (el fin justifica los medios), el 
historiador (cómo lo hicieron otros), el cauteloso (incluso nervioso), y otros. 
Con frecuencia, las decisiones de rutina se toman rápidamente, quizás 
inconscientemente, sin necesidad de elaborar un proceso detallado de 
consideración. Sin embargo, cuando las decisiones son complejas, críticas o 
importantes, es necesario tomarse el tiempo para decidir sistemáticamente. Las 
decisiones críticas son las que no pueden ni deben salir mal o fracasar. Uno debe 
confiar en el propio juicio y aceptar la responsabilidad. Existe una tendencia a 
buscar chivos expiatorios o transferir responsabilidades (p.3). 
 
La característica más importante es el pensador porque es la persona que 
profundiza bien el tema ante de la toma de decisiones. 
 
Importancia de la Toma de Decisiones 
Por su parte Solano, A. (2003) no dice:  
 
Si bien es cierto que todas las decisiones pueden orientarse por este proceso 
básico del circuito cerrado, también es cierto que existen diferentes métodos 
para llegar a una decisión y que los mismos, dependerán de la importancia de 
la decisión. Por ejemplo, la decisión de hacer un depósito bancario a primera hora 
o al final de la jornada de trabajo puede ser intranscendente y, en consecuencia, 
puede decidirse tomando en cuenta las horas en que los bancos están menos 
congestionados. Sin embargo, una decisión relacionada con la compra de una 
nueva compañía requerirá una investigación previa importante. Por otro lado, la 
importancia de una decisión está íntimamente relacionada con la posición 
que ocupa la persona que toma la decisión en la organización; por ejemplo, la 
decisión de la mejor hora para realizar habitualmente el depósito bancario puede 
ser importante para el mensajero de la impresa, pero intranscendente para el 
gerente. 
 
La  importancia de la toma de decisiones está vinculada al cargo que ocupa 
la persona que toma la decisión, donde evaluara  usando un método para que llegue 




Procesos de la  toma de decisiones 
 
Louffat  (2012, p.218) La secuencia clásica para tomar decisiones se 
manifiestan de la siguiente forma: 
Identificar el problema: 
 Significa reconocer la existencia de una situación-problema que precisa ser 
solucionada para dar continuidad normal a las actividades (Louffat, 2012, p.218). 
 Este proceso es  uno de los más importantes para la toma de decisión, 
porque se tiene que detectar la situación que está generando el problema. El 
indicador de esta variables es  Reconocer las Existencias del problema, con ello 
nos permitió medir toda las incidencia  que ocurrían en la organización para el  tema 
de estudio.  
Diagnosticar causas y efectos del problema: 
 Una vez reconocido el problema es necesario realizar un diagnóstico de las 
causas que lo ocasionaron así como proyectar sus posibles consecuencias 
(Louffat, 2012, p.218). 
El autor determino  que en este proceso se tiene  que realizar una evaluación 
a los  problemas encontrados, como el origen. Para  el estudio científico se usaron 
las siguientes herramientas de medición  Diagnostico de las Causas,  donde  nos  
permitió ver el origen del problema. Diagnóstico de Efecto, con esta herramienta  
logramos medir las secuelas que género por una  mala decisión. Diagnóstico de 
Posible Consecuencia  no permitió evidenciar los resultados.  
Generar alternativas de solución al problema: 
  Son las opciones o propuestas que posiblemente puedan solucionar el 
problema (Louffat, 2012, p.218). 
 En este proceso se usó como herramienta de medición  la Alternativa de 
Soluciones  con ello permitió evidenciar  si existen alternativas de parte de la 




Análisis de las ventajas y desventajas de cada alternativa de solución al 
problema. 
Representa el análisis concienzudo de cada alternativa que pueda 
solucionar el problema, sus pros y sus contras, así como el grado de factibilidad de 
ponerlas en práctica (Louffat, 2012, p.218). 
 Con este estudio se evalúa minuciosamente las opciones  que permitan dar 
solución al problema, por ello se usó con instrumento de medición; Analizar 
soluciones, el cual  comprobó si se realiza un estudio meticuloso a las soluciones  
del problema. 
Seleccionar la mejor alternativa de solución al problema 
 Hacer un ranking de las mejores alternativas de solución del problema 
indicando sus prioridades (plan A, Plan B, etc.) (Louffat, 2012, p.218) 
 Para  finalizar la toma de decisiones se  tiene hacer preferencias de la 
soluciones  a los  problemas, si no funciona usas otra alternativas. Para esta 
investigación se usaron  dos indicadores  la  primera  es Ranking de Soluciones, 
donde permitió contrastar si realizan una clasificación de las mejores soluciones a 
los problemas  y las segundo instrumento de medición es el Análisis de las 
Soluciones, donde se evidencio si la gerencia realiza el seguimiento a las 
soluciones. 
1.4  Formulación del problema  
1.4.1. Problema General 
 
¿Cuál es la relación de procesos administrativos y toma de decisiones de la 
empresa Multicentro Santa Catalina S.A en el distrito Ate, 2016? 
 
1.4.2 Problema Específicos  
 
¿Cuál es la relación entre planeación y toma de decisiones de la empresa 





¿Cómo es la relación entre la organización y toma de decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate, 2016? 
 
¿Cuál es la relación entre la integración y toma de decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate, 2016? 
 
¿Cómo es la relación entre la dirección y toma de decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate, 2016? 
 
¿Cuál es la relación que entre control y toma de decisiones de la empresa 




A continuación Hernández, Fernández y baptista (2014, p. 40) nos 
manifiestan lo siguiente: “Indica el porqué de la investigación exponiendo sus 
razones. Por medio de la justificación debemos demostrar que el estudio es 
necesario e importante”. 
1.5.1 Justificación Teórica 
 
Los presentes Hernández, Fernández y baptista (2014, p. 40) no dice  que 
es: “Paso de investigación que consiste en sustentar teóricamente el estudio, una 
vez que ya se ha planteado el problema de investigación”. 
La  investigación se  basó en la recopilación de libros de autores nacionales 
como  internacionales, de las páginas web; En base a las investigaciones ya hechas 
por distintos autores y  principal mente con el tema de  los procesos administrativos 
donde se trabajó con Munch, L,  quien que están dando fruto en muchas empresa 
con los temas de procesos administrativos y con Louffat E. el objeto de estudio 
toma de decisiones, quien nos ayudó a ver las falencias, que mejoras se tienen que 
aplicar y cuál sería el procedimiento idóneo  en la  empresa  Multicentro Santa 




1.5.4 Justificación Metodológica 
 
Según  Bernal (2010) En investigación científica, la justificación 
metodológica del estudio se da cuando el proyecto que se va a realizar propone un 
nuevo método o una nueva estrategia para generar conocimiento válido y confiable. 
El estudio científico se realiza con la participación del personal administrativo 
y gerencial. Donde serán encuestados posteriormente  poder medir los indicadores 
y así poder saber dónde están surgiendo los inconvenientes. 
Es  importante la participación del personal indicado, por ello sabremos la 
realidad de la Empresa Multicentro Santa Catalina SA.  
 
1.5.2 Justificación Práctica 
 
Bernal (2010) “Se considera que una investigación tiene justificación práctica 
cuando su desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone 
estrategias que al aplicarse contribuirían a resolverlo” (p. 106). 
La investigación se mostró  un panorama de la situación actual de la empresa  
Multicentro Santa Catalina S.A., donde arrojo unos resultados con el sondeo de 
encuestas, se  vio  el manejo de los proceso administrativo  y la toma de decisiones 
mediante el cual se propondrá una mejora para bienestar, la cual beneficiara el 
crecimiento y el desarrollo de la organización.  
Confió en que esta investigación científica será aceptada mis propuestas 




Según Hernández, Fernández y baptista (2010) señala que “son las guías 
para una investigación o estudio. Las hipótesis indican lo que tratamos de probar y 




1.6.1 Hipótesis General 
Existe una relación significativa entre procesos administrativos y toma de decisiones 
de la empresa Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
1.6.2 Hipótesis especifico  
Existe una relación significativa  entre la dirección y toma de decisiones de la 
empresa Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
 
Existe una relación significativa entre la organización y toma de decisiones de la 
empresa Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
 
Existe una relación significativa entre integración y toma de decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
 
Existe una relación significativa  entre la dirección y toma de decisiones de la 
empresa Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
 
Existe una relación significativa entre control y toma de decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
1.7 Objetivos  
 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) sostienen que: “Objetivos 
de investigación Señalan a lo que se aspira en la investigación y deben expresarse 
con claridad, pues son las guías del estudio” (p. 37). 
 
1.7.1 Objetivo General 
 
Determinar la relación entre procesos administrativos y toma de decisiones de la 





1.7.2 Objetivo Específicos  
 
Determinar la relación entre planeación y toma de decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate, 2016.  
 
Determinar la relación entre la organización y toma de decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate, 2016. 
 
Determinar la relación entre la integración y toma de decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
 
Determinar la relación entre la dirección y toma de decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate, 2016.  
 
Determinar la relación entre control y toma de decisiones de la empresa Multicentro 






















II.  MARCO METODOLÓGICO 
 
Método analítico, definido por Bernal C. (2010) Este proceso cognoscitivo 
consiste en descomponer un objeto de estudio, separando cada una de las partes 
del todo para estudiarlas en forma individual (p.60). 
 
La descomposición de variable de estudio permitió conocer el 
comportamiento de los   indicadores. 
 
Método hipotético-deductivo según Bernal C. (2010) “Consiste en un 
procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipótesis y busca 
refutar o falsea” (p.60). 
 
Este método no permitirá observar el fenómeno a estudiar y luego la creación 
de una hipótesis donde esta mismas se comprobara si cumple o no. 
 
2.1  Variables 
 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) sostiene que; “Una variable es 
una propiedad que puede fluctuar y cuya variación es susceptible de medirse u 









2.2 Operacionalización de variable 
 


































Reducir o eliminar duplicidad
Definir las áreas funcionales
Definición de necesidades y requerimiento 
de los recursos
Establecimiento de estándares de calidad, 
tiempo y características
Determinación de fuente de abastecimiento









Nunca          
Casi nunca   
A veces      
Casi siempre  
Siempre
Inadecuado  





Nunca          
Casi nunca   
A veces      
Casi siempre  
Siempre
Inadecuado  




Nunca          
Casi nunca   
A veces      
Casi siempre  
Siempre
Inadecuado  





Nunca          
Casi nunca   
A veces      
Casi siempre  
Siempre
Inadecuado  








Nunca          
Casi nunca   
A veces      
Casi siempre  
Siempre
Inadecuado  
Adecuado      
Muy Adecuado
CuestionarioPlaneación
Los procesos administrativos 
se avalúan tomando en cuenta 
la planeación, organización, 
integración, dirección y control.  
Se aplico el cuestionario para 
la recopilación de datos a 
través de la encuesta
La administración comprende 
una serie de fases, etapas o 
funciones, cuyo conocimiento 
resulta esencial para aplicar el 
método, los principios y las 
técnicas de esta disciplina 
correctamente. En la 
administración de cualquier 
empresa existen dos fases: una 
estructural, en la que a partir de 
uno o más fines se determina la 
mejor forma de obtenerlos; y 
otra operacional, en la que se 
ejecutan todas las actividades 
necesarias para lograr lo 
establecido durante el periodo 
de estructuración Lourdes  
























Identificar el problema Reconocer la existencia del problema P1, P2
Nunca         
Casi nunca     
A veces     
Casi siempre  
Siempre
Malo             
Regular           
Bueno
Cuestionario
Diagnostico de las causas  
Diagnostico del efectos 
Diagnostico de las posibles Consecuencia
Generar Alternativas de solución 
al problema
Alternativas de soluciones P9, P10
Nunca         
Casi nunca      
A veces     
Casi siempre  
Siempre
Malo             
Regular           
Bueno
Cuestionario
Análisis de las ventajas y 
desventajas de cada alternativa 
de solución al problema
Analizar soluciones P11, P12
Nunca         
Casi nunca    
A veces     
Casi siempre  
Siempre
Malo             




Análisis de la operatividad de las soluciones
Cuestionario
P3, P4, P5, 
P6, P7, P8
Nunca         
Casi nunca    
A veces     
Casi siempre  
Siempre
Malo             




La toma de decisiones es el 
proceso de elección, dentro de 
varias posibilidades, de una 
alternativa de acción a efectos 
de poder resolver un problema 
o situación que lo requiera. 
Entiéndase problema como 
quería situación que ocasionan 
dificultades, disconformidad o 
impide la correcta realización de 
alguna situación específica, 
perjudicando el normal 
desarrollo de las actividades 
previstas. Enrique Louffat (2012, 
p.215)
Nunca         
Casi nunca    
A veces     
Casi siempre  
Siempre
Malo             
Regular           
Bueno
Los procesos administrativos 
se evalúan tomando en cuenta 
Identificar el problema, 
diagnosticar causas y efectos 
del problema, generar 
alternativas de solución al 
problema, análisis de las 
ventajas y desventajas de 
cada alternativa de solución al 
problema, seleccionar la 
mejor alternativa de solución 
al problema. Se aplico el 
cuestionario para la 
recopilación de datos a través 
de la encuesta.
Diagnosticar causas y efectos del 
problema
Seleccionar la mejor alternativa 






 La escala de medición que se utilizó para la investigación es  ordinal según 
Barnal (2010) “Escala ordinal Tiene como propósito dar orden (establecer 
prioridades) a los datos de forma ascendente o descendente” (246). 
 
2.3. Diseño de investigación 
a)  Tipo de estudio: Estudios descriptivos correlacional.      
  Por su parte  Hernández, Fernández y Baptista (2014, p.92) señala que: 
“El estudios descriptivos busca especificar propiedades y características 
importantes de cualquier fenómeno que se analice. Describe tendencias de un 
grupo o población“. 
 
El estudio correlacional Según Hernández, Fernández y Baptista (2014, p.93) nos 
dice que: Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relación o grado de 
asociación que exista entre dos o más conceptos, categorías o variables en una 
muestra o contexto en particular. En ocasiones sólo se analiza la relación entre dos 
variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vínculos entre tres, cuatro o 
más variables. 
 
 La investigación corresponde al tipo descriptivo nivel correlacional, ya que 
se busca  especificar las propiedades importantes  y  será descrita a los sucesos 
más resaltantes y rasgos de las dos  variables. 
b) Diseño de estudio: Investigación no experimental de corte transversal. 
Investigación no experimental es el estudios que se realizan sin la manipulación 
deliberada de variables y en los que sólo se observan los fenómenos en su 
ambiente natural para analizarlos (Hernández et al., 2014, p.152). 
 
Diseños transaccionales (transversales) Investigaciones que recopilan datos en 
un momento único. Su propósito es describir variables y analizar su incidencia e 
interrelación en un momento dado. Es como “tomar una fotografía” de algo que 




 El diseño investigación es no experimental de corte transversal, porque 
no se realizará ningún cambio ni manipulación en las  variables  y todo la 
recolección de datos se aplica en un solo momento. 
 
El esquema es el siguiente:   
 









Interpretando el diagrama tenemos: 
M= 18 Trabajadores del área administrativa de  la empresa Multicentro Santa 
Catalina S.A. 
O1= Variable 1: Procesos Administrativos 
O2= Variable 2: Toma de Decisiones 
r=Coeficiente de correlación entre variables 
 




             Según Hernández, Fernández y Baptista (2014, p.274) no dice que la 
“población o universo Conjunto de todos los casos que concuerdan con 
determinadas especificaciones”. 
             La población de esta investigación está constituida por 18 trabajadores 
donde participaran 2 gerentes, un administrador, 2 jefes de área y 13 asistentes 
administrativos de la empresa  Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito de ate, 
2016. 
              O1               
      
 
M =                      r 
 
 






 Para determinar el tamaño de la  muestra para el presente trabajo de 
investigación se  usó la misma  población en general,  Siendo 18 trabajadores del 
área administrativa de la empresa Multicentro Santa Catalina S.A.,  en esta 
investigación el  muestreo es censal por  tratarse de un población pequeña  como  
lo dice  López (1999, p. 123), “la muestra censal es aquella porción que representa 




Para Hernández, Fernández y Baptista (2010) el muestreo es: 
 Un tópico sumamente importante en los modelos mixtos de investigación y 
tradicionalmente  
Probabilístico implica seleccionar al azar casos o unidades de una población que 
sean estadísticamente representativos de ésta y cuya probabilidad de ser elegidos 
para formar parte de la muestra se pueda determinar. 
No probabilístico o propositivo guiado por uno o varios fines más que por 
técnicas estadísticas que buscan representatividad (p. 580) 
En esta  investigación  se aplica  el muestreo no probabilístico,  porque no depende 
de una probabilidad sino de las características de la investigación. 
 
2.5  Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
 
 El instrumento que se utilizó para la recolección de fue el cuestionario  y la 
técnica que se aplico es la encuesta, se realizó a los  trabajadores del área 
administrativa de  la empresa Multicentro Santa Catalina S.A. para obtener la 







2.5.1 Técnica de recolección 
 
 De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista, P (2010) definen: “la  
encuesta  ha  sido visualizada como una técnica cuantitativa para recabar, 
mediante preguntas, datos  de  un  grupo  seleccionado  de  personas”.   
 
 Para este estudio científico se usó la encuesta con una duración de 25 minutos 
donde nos  permitió obtener información del grupo seleccionado.  
 
2.5.2 Instrumento de recolección de datos 
 
 Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) nos dice: “Tal vez el 
instrumento más utilizado para recolectar los datos es el cuestionario. Un 
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o más variables 
a medir” (p.217). 
 
 Para la presente  investigación se utilizó el instrumento cuestionario  que 
contaba con 21 preguntas de la variable Procesos Administrativos y 16 preguntas 
de la variable Toma de Decisiones el cual nos  permitió recolectar  los datos que se 
necesitaron para resolver los  problemas  planteados. Para la medición se usó la 
escala de tipo Likert cuyo valor es la siguiente: 
1) Nunca 
2) Casi Nunca 
3) A veces 




 Según Hernández, Fernández y Baptista (2014, p.200), define la validez 






 Como mencionan los autores  la validez es el instrumento de  medición de las 
variables que se busca medir, en esta  investigación  se midió con el juicio de  3 
expertos la  variable procesos administrativos  y  toma de decisiones,  los resultados 
fueron la siguiente: 
 
Tabla 1: Validación de Juicio de expertos 
N° Experto Especialidad Confiabilidad 
Experto 1 Benito Larroche Cueto Administración Aplicable 
Experto 2 Teresa Gonzales Moncada Metodóloga Aplicable 
Experto 3 Martha Ames Coca Metodóloga Aplicable 




 Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) la confiabilidad “es el grado en 
que un instrumento produce resultados consistentes y coherentes” (p.200). Por ello 
se usara  el instrumento Alfa de Cronbách.  
 












Para realizar la confiabilidad se utilizara el programa Estadístico SPSS 24,  




a. Confiabilidad del instrumento: “Procesos administrativos”. 
Para medir el nivel de confiabilidad del instrumento de medición, se ha 
recurrido a la prueba de alfa de Cronbach cuyo resultado fue. 
 
Tabla 2: Resumen de procesamiento de casos de los Procesos 
Administrativos 
  N % 
Casos 
Válido 18 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 18 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 
 









De acuerdo a los resultados de análisis de fiabilidad que es  ,898 y se determina 
que el instrumento de medición es de consistencia interna con tendencia a ser 
muy alta. 
b. Confiabilidad del instrumento: “Toma de decisiones”. 
El nivel de confiabilidad del instrumento de medición, se ha recurrido a la prueba 
de alfa de Cronbach cuyo resultado fue. 
Tabla 4: Resumen de procesamiento de casos de la Toma de Decisiones 
  N % 
Casos 
Válido 18 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 18 100,0 














De acuerdo a los resultados de análisis de fiabilidad que es  ,823 y se 
determina que el instrumento de medición es de consistencia interna con tendencia 
a ser muy alta. 
2.5.3  Métodos de análisis de datos 
 
Para el método de análisis de datos se usó software estadístico SPSS 
versión 24, para la prueba de hipótesis se determinó primero los rangos, luego se 
trabajó Rh Spearman y se determinó el grado de relación correlación entre las 
variables. 
Procesos administrativos; el rango se estableció  de  la siguiente manera:  
1) Inadecuado    2) Adecuado      3) Muy Adecuado 
Toma de decisiones; el rango se estableció de la siguiente manera: 
1) Malo               2) Regular         3) Bueno 
 
 
2.6 Aspectos éticos 
 
En el presente estudio científico se contrasto  diversas fuentes de autores 
que plantearon teorías en base al objeto de estudio, se verifico la autenticidad y 
veracidad de los resultados, con respecto a los participantes de las encuestas se 





















III.   RESULTADOS 
 
PRUEBAS DE NORMALIDAD DE HIPÓTESIS GENERAL:  
 
H0: La variable proviene de una distribución normal 
H1: La variable no proviene de una distribución normal 
 
Regla de decisión 
Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (H0) 
Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (H0). Y se acepta H1 
 




Estadístico gl Sig. 
PROCESOS 
ADMINISTRATIVOS 
0.760 18 0.000 
TOMA DE DECISIONES 0.776 18 0.001 
  
Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios 
 
Sometido a la prueba Rho de Shapiro-Wilk, se aprecia que procesos administrativos 
hallándose un valor calculado donde  p= 0.000 nivel significancia  y toma de 
decisiones hallándose un valor calculado donde  p= 0.001 nivel de significancia. 
Se rechaza la Hipótesis nula, y se acepta H1 por lo tanto las variables procesos 
administrativos  y toma de decisiones no proviene de una distribución normal. Las 







PRUEBA DE HIPÓTESIS 
 
Contrastación de Hipótesis general:  
 
H0: No Existe una relación significativa entre procesos administrativos y toma de 
decisiones de la empresa Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
 
H1: Existe una relación significativa entre procesos administrativos y toma de 
decisiones de la empresa Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
Regla de decisión 
Si Valor p > 0-05, se acepta la Hipótesis Nula (H0) 
Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (H0). Y se acepta H1. 



























**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios 
 
Sometido a la prueba Rho de Spearman, se aprecia que si existe relación 
significativa entre procesos administrativos  y toma de decisiones, hallándose un 
valor calculado donde  p= 0.000 a un  nivel de significancia de  0.01 (bilateral), y un 
nivel de correlación de 0,831; la  cual indica que la correlación es muy alta. 
Se rechaza la Hipótesis nula, y se acepta H1 por lo tanto existe relación entre 
procesos administrativos  y toma de decisiones del problema en la empresa 




Contrastación de Hipótesis especifico 1: 
H0: No existe una relación significativa  entre la dirección y planeación de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
 
H1: Existe una relación significativa  entre la dirección y toma de decisiones de la 
empresa Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
Regla de decisión 
Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho) 
Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho). Y se acepta H1. 
 












Sig. (bilateral)   0.028 





Sig. (bilateral) 0.028   
N 18 18 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).  
Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios 
 
Sometido a la prueba Rho de Spearman, se aprecia que si existe relación 
significativa entre Toma de Decisión y Planeación, hallándose un valor calculado 
donde  p= 0.000 a un  nivel de significancia de  0.05 (bilateral), y un nivel de 
correlación de 0,885; la  cual indica que la correlación es muy alta. 
Se rechaza la Hipótesis nula, y se acepta H1 por lo tanto existe relación entre Toma 
de Decisiones  y Planeación del problema en la empresa Multicentro Santa Catalina 






Contrastación de Hipótesis especifico 2: 
H0: No existe una relación significativa entre la organización y toma de decisiones 
de la empresa Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
H1: Existe una relación significativa entre la organización y toma de decisiones de la 
empresa Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
 
Regla de decisión 
Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho) 
Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho). Y se acepta H1. 












Sig. (bilateral)   ,000 





Sig. (bilateral) ,018 . 
N 18 18 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).  
Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios 
 
Sometido a la prueba Rho de Spearman, se aprecia que si existe relación 
significativa entre Toma de Decisión y Organización, hallándose un valor calculado 
donde  p= 0.000 a un  nivel de significancia de  0.01 (bilateral), y un nivel de 
correlación de 0,754; la  cual indica que la correlación es alta. 
Se rechaza la Hipótesis nula, y se acepta H1 por lo tanto existe relación entre Toma 
de Decisiones  y Organización del problema en la empresa Multicentro Santa 






Contrastación de Hipótesis especifico 3: 
H0: No existe una relación significativa entre integración y toma de integración de la 
empresa Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
H1: Existe una relación significativa entre integración y toma de decisiones de la 
empresa Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
Regla de decisión 
Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho). 
Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho). Y se acepta H1. 
 












Sig. (bilateral)   0.014 





Sig. (bilateral) 0.014   
N 18 18 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).  
Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios 
 
Sometido a la prueba Rho de Spearman, se aprecia que si existe relación 
significativa entre Toma de Decisiones y Integración, hallándose un valor calculado 
donde  p= 0.014 a un  nivel de significancia de  0.05 (bilateral), y un nivel de 
correlación de 0566; la  cual indica que la correlación es moderada. 
Se rechaza la Hipótesis nula, y se acepta H1 por lo tanto existe relación entre Toma 
de Decisiones  y Integración del problema en la empresa Multicentro Santa Catalina 






Contrastación de Hipótesis específico 4: 
H0: No existe una relación significativa  entre la dirección y toma de decisiones de la 
empresa Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
H1: Existe una relación significativa  entre la dirección y toma de decisiones de la 
empresa Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
Regla de decisión 
Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho) 
Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho). Y se acepta H1. 
 
Tabla 11: Correlación entre la Dirección y Toma de Decisiones 
  










Sig. (bilateral)   ,000 





Sig. (bilateral) ,000   
N 18 18 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios 
 
Sometido a la prueba Rho de Spearman, se aprecia que si existe relación 
significativa entre Toma de Decisiones y Dirección, hallándose un valor calculado 
donde  p= 0.000 a un  nivel de significancia de  0.01 (bilateral), y un nivel de 
correlación de 0,781; la  cual indica que la correlación es alta. 
 
Se rechaza la Hipótesis nula, y se acepta H1 por lo tanto existe relación entre Toma 
de Decisiones  y Dirección del problema en la empresa Multicentro Santa Catalina 





Contrastación de Hipótesis especifico 5: 
H0: No existe una relación significativa entre control y toma de decisiones de la 
empresa Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
H1: Existe una relación significativa entre control y toma de decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016. 
Regla de decisión 
Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho) 
Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho). Y se acepta H1. 
 












Sig. (bilateral)    ,000 





Sig. (bilateral) ,000   
N 18 18 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios 
 
Sometido a la prueba Rho de Spearman, se aprecia que si existe relación 
significativa entre Toma de Decisiones y Control, hallándose un valor calculado 
donde  p= 0.000 a un  nivel de significancia de  0.05 (bilateral), y un nivel de 
correlación de 0,748; la  cual indica que la correlación es alta. 
Se rechaza la Hipótesis nula, y se acepta H1 por lo tanto existe relación entre Toma 
de Decisiones  y Control del problema en la empresa Multicentro Santa Catalina 






Tabla 13: Categoría de los Procesos Administrativos 
Procesos Administrativos Frecuencia Porcentaje 
Inadecuado 9 50.0 
Acuerdo 7 38.9 
Muy acuerdo 2 11.1 
Total 18 100.0 
       Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios 














Fuente: Tabla 13 
 
 
Interpretación: Con respecto a la  tabla 13 y figura 6  que el 50% de los trabajadores 
indican que los procesos administrativos son inadecuados, mientras que el 38.89% 








Tabla 14: Frecuencia de la categoría para la Planeación 
  Frecuencia Porcentaje 
Inadecuado 11 61.1 
Acuerdo 6 33.3 
Muy acuerdo 1 5.6 
Total 18 100.0 
Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios 
Figura 7: Frecuencia de la categoría para la Planeación 
 
Fuente: Tabla 14 
 
Interpretación: Con respecto a la  tabla 14 y figura 7  que el 61.11% de los 
trabajadores indican tienen una planeación “Inadecuado”, mientras que el 33.33% 
de los trabajadores están “Acuerdo” y 5.56% están muy acuerdo la dimensión 
Planeación de los Procesos Administrativos, esto indica que la empresa no cuenta 







Tabla 15: Frecuencia de la categoría para la Organización 
 Frecuencia Porcentaje 
Inadecuado 9 50.0 
Acuerdo 5 27.8 
Muy acuerdo 4 22.2 
Total 18 100.0 
Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios 
Figura 8: Frecuencia de la categoría para la Organización 
 
 
Fuente: Tabla 15 
 
Interpretación: Con respecto a la  tabla 15 y figura 8  que el  50.00% de los 
trabajadores indican tienen una Organización “Inadecuado”, mientras que el 27.78 
% de los trabajadores están “Acuerdo” y 22.22% están muy acuerdo la dimensión 







Tabla 16: Frecuencia de la categoría para la Integración 
  Frecuencia Porcentaje 
Inadecuado 6 33.3 
Acuerdo 8 44.4 
Muy acuerdo 4 22.2 
Total 18 100.0 
Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios 
Figura 9: Frecuencia de la categoría para la Integración 
 
Fuente: Tabla 16 
 
Interpretación: Con respecto a la  tabla 16 y figura 9  que el  27.78% de los 
trabajadores indican tienen una Integración “Inadecuado”, mientras que el 66.67 % 
de los trabajadores están “Acuerdo” y 5.56% están muy acuerdo la dimensión 








Tabla 17: Frecuencia de la categoría para la Dirección 
  Frecuencia Porcentaje 
Inadecuado 11 61.1 
Acuerdo 4 22.2 
Muy acuerdo 3 16.7 
Total 18 100.0 
Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios 
Figura 10: Frecuencia de la categoría para la Dirección 
 
Fuente: Tabla |7 
 
Interpretación: Con respecto a la  tabla 17 y figura 10  que el  61.11% de los 
trabajadores indican tienen una Dirección “Inadecuado”, mientras que el 22.22 % 
de los trabajadores están “Acuerdo” y 16.67% están muy acuerdo la dimensión 
Dirección de los Procesos Administrativos. Esto indica que falta motivación y 







Tabla 18: Frecuencia de la categoría para el Control 
  Frecuencia Porcentaje 
Inadecuado 12 66.7 
Acuerdo 4 22.2 
Muy acuerdo 2 11.1 
Total 18 100.0 
Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudio. 
Figura 11: Frecuencia de la categoría para el Control 
 
Fuente: Tabla 18 
 
Interpretación: Con respecto a la  tabla 18 y figura 11  que el  66.67% de los 
trabajadores indican tienen una Dirección “Inadecuado”, mientras que el 22.22% de 
los trabajadores están “Acuerdo” y 11.11% están muy acuerdo la dimensión 
Dirección de los Procesos Administrativos. Esto indica que falta de medición, 






Tabla 19: Categoría de la Toma de Decisiones 
Toma de Decisiones Frecuencia Porcentaje 
Mala 11 61.1 
Regular 4 22.2 
Buena 3 16.7 
Total 18 100.0 
Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios 
Figura 12: Categoría de los Toma de Decisiones 
 
          Fuente: Tabla 19 
 
 
Interpretación: Con respecto a la  tabla 19 y figura 12  que el 61.11% de los 
trabajadores indican que la toma de decisiones son malas, mientras que el 
22.22% de los trabajadores indican que esta regular y 16.67% han marcado que 






Tabla 20: Frecuencia de la categoría para Identificar el problema 
  Frecuencia Porcentaje 
Mala 3 16.7 
Regular 10 55.6 
Buena 5 27.8 
Total 18 100.0 
Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios. 
Figura 13: Frecuencia de la Categoría para Identificar el problema 
 
            Fuente: Tabla 20 
 
Interpretación: Con respecto a la  tabla  20 y figura 13 que el  16.67% de los 
trabajadores indican que es “Mala” la identificación del problema, mientras que el 
56.56% de los trabajadores indican que es “Regular” y 27,58% están muy acuerdo 
la dimensión Identificar el problema de la variable Toma de Decisiones. Esto indica 






Tabla 21: Frecuencia de la categoría para Diagnosticar causas y efectos del 
problema 
  Frecuencia Porcentaje 
Mala 10 55.6 
Regular 6 33.3 
Buena 2 11.1 
Total 18 100.0 
Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios 















         Fuente: Tabla 21 
 
Interpretación: Con respecto a la  tabla 21 y figura 14  que el  56.56% de los 
trabajadores indican que hay un “Mal” diagnostico causas y efectos, mientras que 
el 33.3% de los trabajadores indican que es “Regular” y 11.11% es muy buena la 
dimensión Diagnosticar causas y efectos de la variable Toma de Decisiones. Esto 






Tabla 22: Frecuencia de la categoría para Generar Alternativas de solución 
al problema 
  Frecuencia Porcentaje 
Mala 1 5.6 
Regular 13 72.2 
Buena 4 22.2 
Total 18 100.0 
Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios 
Figura 15: Frecuencia de la Categoría para para Análisis de las ventajas y 
desventajas de cada alternativa de solución al problema 
 
         Fuente: Tabla 22 
 
Interpretación: Con respecto a la  tabla 22 y figura 15  que el  5.56% de los 
trabajadores indican que es “Mala”, mientras que el 22.22% de los trabajadores 
están “Regular” y 11.11% esta “Buena” la dimensión Análisis de las ventajas y 






Tabla 23: Frecuencia de la Categoría para  Seleccionar la mejor alternativa 
de solución al problema 
  Frecuencia Porcentaje 
Mala 2 11.1 
Regular 9 50.0 
Buena 7 38.9 
Total 18 100.0 
Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios 














Fuente: Tabla 23 
 
Interpretación: Con respecto a la  tabla 23 y figura 16  que el  11.11% de los 
trabajadores indican  que es “Mala”, mientras que el 50.00% de los trabajadores 
están “Regular” y 38.89% están “Buena” la dimensión Frecuencia de la categoría 






Tabla 24: Frecuencia de la categoría para  Seleccionar la mejor alternativa de 
solución al problema 
  Frecuencia Porcentaje 
Mala 10 55.6 
Regular 5 27.8 
Buena 3 16.7 
Total 18 100.0 
   Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios 
Figura 17: Frecuencia de la Categoría para  Seleccionar la mejor alternativa de 















               Fuente: Tabla 24 
 
Interpretación: Con respecto a la  tabla 24 y figura 17  que el  55.56% de los 
trabajadores indican tienen una Dirección “Inadecuado”, mientras que el 27.78% de 
los trabajadores están “Acuerdo” y 16.67% están muy acuerdo la dimensión 
Dirección de los Procesos Administrativos. Esto indica que falta de medición, 





















IV.  DISCUSIÓN 
Gordón, R. (2013) en su estudios titulado “La gestión administrativa y la 
satisfacción de los clientes del servicio de transporte pesado de la ciudad de 
Tulcán” antecedentes de la investigación, quien concluyo que con el diagnostico 
que se pudo determinar, que si existe la necesidad de mejorar el tema 
organizacional. Existe debilidad en general en la aplicación del proceso 
administrativo, sobre todo de fase de planificación. El propósito del análisis de la 
empresa de transporte de carga pesada “Logitrans Reinoso Arcos” es la de mejorar 
los procesos dentro de la misma con la implantación de un Modelo de gestión 
administrativa la cual ayudara a resolver los problemas a nivel organizacional; Así 
también en los resultados obtenidos (Ver tabla N° 25 y 28) al respecto de la 
organización se evidenciaron las debilidades significativas. Por  lo tanto se 
concuerda con el autor, si en una empresa no se planifica, lo objetivos no son 
alcanzables, ni se supervisa para que estos se cumplan, se afecta el crecimiento 
de la empresa. Al respecto Munch (2010) “A través de la planeación se plantea el 
rumbo hacia donde se dirige la organización, por eso la planeación es el punto de 
partida del proceso administrativo. De esta forma, gran parte del éxito de cualquier 
empresa depende de la planeación”. 
Palacio Ch. (2016) en su investigación titulado “Proceso Administrativo y su 
Relación con la selección del personal en la empresa Grupo López Inmobiliaria 
S.A.C.” antecedente de la presente investigación, quien concluyo que  se obtuvo 
un alto porcentaje, a la falta de acciones de mejora de las políticas del sistema 
de evaluación del rendimiento de los colaboradores, debido a la carencia de 
estrategias por parte de la gerencia. Los resultados obtenidos comprobaron que  un 
elevado porcentaje indicaron que la empresa no cuenta con un manual de inducción 
para los colaboradores que se incorporan. Por lo tanto no conocen cuales son las 
políticas de la empresa y las funciones que deben desarrollar, permitiendo muchas 
veces la duplicidad de funciones; Tomando en cuenta los resultados de la 
investigación (ver tabla N° 30 y 31) en relación a la empresa se evidenciaron las 




organización. Por lo que se considera que el administrador debe simplificar el 
trabajo del personal, coordinar las funciones desde su contratación. Para Munch 
(2010) “El propósito de la organización es simplificar el trabajo y coordinar y 
optimizar funciones y recursos. En otras palabras: lograr que el funcionamiento de 
la empresa resulte sencillo y que los procesos sean fluidos para quienes trabajan 
en ella”. 
Flores O y Silvia E (2015) en su tesis titulado “Modelo de gestión para mejorar 
los procesos administrativos de la empresa bananera San Miguel” el investigador  
concluyo que la Al no existir un buen manejo de los procesos administrativo, 
observamos que no cumplen con el desempeño de una buena Gestión 
Administrativa. Evaluamos el desempeño de gestión Administrativa por parte de los 
colaboradores, a través de encuesta y observamos que no existe un sistema de 
motivacional para el personal, de manera que este pueda ejercer de manera 
eficiente su labor. En consideración a los resultados de la investigación (ver tabla 
N° 38 y 40) al respecto  de la organización se mostraron debilidades considerables. 
Por lo tanto coinciden en la valoración de la dirección. Se determina  que los 
trabajadores no son motivados, carece de  comunicación por falta de liderazgo. Al 
respecto Munch (2010) sostiene que Si bien es cierto que todas las etapas del 
proceso administrativo revisten igual importancia, es en la dirección donde se 
realiza todo lo planeado y se ejecutan propiamente todos los elementos de la 
administración, a tal grado que en muchas ocasiones se confunden los conceptos 
administrar y dirigir.   
Morales J. (2015) en su estudio titulado “Control Organizacional y productividad 
laboral del área redes internas de la Empresa Comercializadora S & E Perú SAC” 
el investigador  concluyo que de acuerdo a sus encuestas  que la supervisión directa 
que se realiza en el área laboral; como el seguimiento continuo al finalizar las 
actividades es limitada. Se evidencia la falta de asesoramiento eh interés de parte 
de los supervisores al colaborador originando deterioro en el clima laboral. De igual 
manera las reglas y procedimientos no están debidamente establecidos, para que 
los colaboradores puedan desarrollar eficazmente sus actividades. Tomando en 
cuenta los resultados de la investigación (ver tabla N° 42 y 44) al respecto  de la 




valoración del control. Por  lo tanto no se realizan seguimiento al personal para 
medir su eficiencia ni se da herramientas  o se crea normas para motivar la 
productividad del personal. Finalmente sobre el control  Munch (2010) sostiene que 
íntimamente ligado con la planeación, el control es la fase del proceso 
administrativo a través de la cual se evalúan los resultados obtenidos con relación 






















Contrastando los resultados de la investigación de campo,  Hipótesis 
planteadas de Procesos Administrativos y Toma de Decisiones de la Empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. en el distrito Ate 2016, se llegaron a obtener las 
siguientes conclusiones: 
5.1   Se identificó que si existe relación significativa entre procesos administrativos  
y toma de decisiones, hallándose un valor calculado donde  p= 0.000 a un  nivel de 
significancia de  0.01 (bilateral), y un nivel de correlación de 0,831; la  cual indica 
que la correlación es muy alta. Los resultados obtenidos evidenciaron  que los 
objetivos a alcanzar no son reales (Ver tabla N° 25), también se demuestra que no 
hay  una área encargada de sintetizar las incidencias de la empresa (Ver tabla N° 
59), todo esto se debe a la carencia estratégica de la gerencia y administrador. 
 
5.2   Se determinó que si existe relación significativa entre Toma de Decisión y 
Organización, hallándose un valor calculado donde  p= 0.000 a un  nivel de 
significancia de  0.01 (bilateral), y un nivel de correlación de 0,754; la  cual indica 
que la correlación es alta. En los resultados obtenidos un elevado porcentaje 
manifiesta que el administrador no cuenta con acciones inmediatas cuando no se 
terminan los trabajo a tiempo (Ver tabla N° 26), un gran número de encuestados 
indican que el administrador no supervisa constantemente a los subordinados ni 
solicita sus reportes de trabajos diarios (Ver tabla N° 28). En conclusión 
administrador no tiene  planes de contingencia tampoco está identificando las 
debilidades del área. 
 
5.3   Se estableció que si existe relación significativa entre Toma de Decisiones e 
Integración, hallándose un valor calculado donde  p= 0.014 a un  nivel de 
significancia de  0.05 (bilateral), y un nivel de correlación de 0,566; la  cual indica 
que la correlación es moderada. Y que los resultados demostraron un elevado 
porcentaje  que al personal no se facilita las herramientas adecuadas  para buen 
un desempeño laboral (Ver tabla N° 29), por otro lado las funciones no se están 
delegando de acuerdo a la capacidad del subordinado (Ver tabla N° 30), un gran 




distribuidos (Ver tabla N° 32). En la empresa no se están simplificando los trabajos, 
tampoco se están distribuyendo correctamente las funciones delegadas al 
subordinado. 
 
5.4   Se logró establecer que si existe relación significativa entre Toma de 
Decisiones y Dirección, hallándose un valor calculado donde  p= 0.000 a un  nivel 
de significancia de  0.01 (bilateral), y un nivel de correlación de 0,781; la  cual indica 
que la correlación es alta. Los resultados obtenidos se evidencia que el personal 
cumple con sus trabajos o llega a las metas no es  motivado  por su jefe de área o 
el administrador (Ver tabla N° 38 y 40). En conclusión se constató que el 
administrador  no motiva a su personal, que es el motor importante dentro de una 
empresa y todo esto es por falta de liderazgo.    
 
5.5   Se determinó que si existe relación significativa entre Toma de Decisiones y 
Control, hallándose un valor calculado donde  p= 0.000 a un  nivel de significancia 
de  0.05 (bilateral), y un nivel de correlación de 0,748; la  cual indica que la 
correlación es alta. Reflejando con el resultado obtenido  se evidencia que el 
administrador no mide la eficiencia  del personal  (Ver Tabla N° 42). El administrador 
no realiza capacitaciones (Ver tabla N° 46), tampoco emite normas o procedimiento 
que favorezca la productividad de la empresa (Ver Tabla N° 44), no reúne a los 
subordinados para evaluar sus desempeños y solucionar la problemática que 
ocurre dentro del centro laboral. Al no medir, detectar y corregir la problemática y 






















Tomando en cuenta los resultados que se evidenciaron en la presente 
investigación  se recomienda que: 
6.1   El administrador tiene que determinar los objetivos apropiados para que logren 
alcanzar metas trazadas dentro de la organización (Ver Tabla 25),  Se tiene que 
crear el plan de contingencia  para evitar  posible circunstancia que afecten al 
desarrollo organizacional (Ver tabla 26), supervisar constantemente a los 
subordinados para que logre identificar las debilidades del área (ver tabla 28). Así 
mismo tendrá que realizar reuniones periódicamente y ver las necesidades del 
personal (Ver tabla 34); Por último el administrador tiene que realizar 
capacitaciones  permanentemente  y premiar a los más eficientes (ver Tabla 38,40 
y 43). Los cambios ayudaran a poder prevenir y  eliminar en tiempo real  las  
incidencias  que  ocurran dentro de  la institución. Con ello se lograra que la 
empresa cumpla  con el objetivo  a tiempo y crecimiento  permanente.  
6.2   El jefe de área de recursos humanos  debe realizar  una buena selección de 
personal en base a las necesidades del puesto de trabajo (Ver tabla 30),  realizar 
el seguimiento al personal contratados para que mida su desempeño. Se tiene  que 
realizar constantemente eventos deportivos para lograr la integración del personal 
(Ver tabla N° 39). Por lo tanto beneficiara el desempeño  laboral  y la  productividad 
6.3   El jefe de administración debe supervisar constantemente al personal en 
general, ver si tiene las herramientas adecuadas para su buen desempeño y  medir  
las  eficiencia (Ver tabla N° 42 y 43). Con ello permitirá tener un buen desarrollo y  
lograra que los trabajos se terminen en su debido momento.   
6.4   La gerencia debe reunir permanentemente a los subordinados (Ver  tabla N° 
44, 46) con esto permitirá estar al tanto de cualquier suceso que ocurre dentro de 
su empresa y solucionar cualquier problemática a tiempo oportuno. Con esto 
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Anexo N° 1: Discusiones 
 
Discusión N° 01 
Gordón R. (2013) “La gestión 
administrativa y la satisfacción de los 
clientes del servicio de transporte 
pesado de la ciudad de Tulcán” 
Ítem  01  ……. 44.4% 
Ítem  04  ……..61.1% 
El autor de la  investigación Concluye 
que con el diagnostico que se pudo 
determinar, se puede acotar que si 
existe la necesidad de mejorar el tema 
organizacional. Existe debilidad en 
general en la aplicación del proceso 
administrativo, sobre todo de fase de 
planificación. El propósito del 
análisis de la empresa de transporte 
de carga pesada “Logitrans Reinoso 
Arcos” es la de mejorar los procesos 
dentro de la misma con la 
implantación de un Modelo de gestión 
administrativa la cual ayudara a 
resolver los problemas a nivel 
organizacional 
En la empresa la plana jerárquica 
plantea objetivos alcanzables y 
reales. 
 
50% respondió  “Casi nunca” 
 
El administrador supervisa 
constantemente  a los subordinados 
y solicita sus reportes de trabajos 
diarios. 
 
44.4% respondió  “Casi nunca” 
 













Discusión N° 02 
Palacio Ch. (2016) “Proceso 
Administrativo y su Relación con la 
selección del personal en  
la empresa Grupo López Inmobiliaria 
S.A.C. 
ítem 06 ……..44.4% 
Ítem 09…...…44.4% 
El autor de la investigación concluye 
que  se obtuvo un alto porcentaje, a la 
falta de acciones de mejora de las 
políticas del sistema de evaluación del 
rendimiento de los colaboradores, 
debido a la carencia de estrategias por 
parte de la gerencia. 
Los resultados obtenidos comprobaron 
que  un elevado porcentaje indicaron 
que la empresa no se cuenta con un 
manual de inducción para los 
colaboradores que se incorporan. Por 
lo tanto no conocen cuales son las 
políticas de la empresa y las funciones 
que deben desarrollar permitiendo 
muchas veces la duplicidad de 
funciones. 
Las funciones se delegan de acuerdo 
a la capacidad del subordinado. 
44.4% respondió  “Casi nunca” 
 
Se respetan el trabajo de cada área  
y solo lo realiza el área asignada. 
 
44.4% respondió  “Casi nunca” 
 










Discusión N° 03 
Flores O, Silvia E (2015) “Proceso 
Administrativo y Gestión Empresarial 
en Coproabas, Jinotega” 
Ítem  14  ……. 50% 
Ítem  16  ……..44.4% 
En la conclusión nos dice que la Al no 
existir un buen manejo de los 
procesos administrativo, observamos 
que no cumplen con el desempeño de 
una buena Gestión Administrativa. 
Evaluamos el desempeño de gestión 
Administrativa por parte de los 
colaboradores, a través de encuesta y 
observamos que no existe un sistema 
motivacional para el personal, de 
manera que este pueda ejercer de 
manera eficiente sus labor 
El personal que llega a la meta o a 
trabajos asignado es felicitado por el 
administrador. 
 
50% respondió  “nunca” 
 
El administrador motiva al 
subordinado en la mejora de su 
desempeño laboral y personal. 
 
44.4% respondió  “nunca” 
 
















Discusión N° 04 
Morales J. (2015) Control 
Organizacional y productividad 
laboral del área redes internas de la 
Empresa Comercializadora S & E 
Perú SAC 
Pregunta 18  ……..55.6% 
Pregunta 20   …… 33% 
El autor de la investigación concluye 
de acuerdo a sus encuestas  que la 
supervisión directa que se realiza en 
el área laboral; como el seguimiento 
continuo al finalizar las actividades es 
limitada. Se evidencia la falta de 
asesoramiento eh interés de parte de 
los supervisores al colaborador 
originando deterioro en el clima 
laboral. De igual manera las reglas y 
procedimientos no están debidamente 
establecidos, para que los 
colaboradores puedan desarrollar 
eficazmente sus actividades. 
El administrador verifica 
constantemente los trabajos del 
personal  para medir su eficiencia. 
 
55.6% respondió  “Casi Nunca” 
 
El administrador emite normas o 
procedimientos para mejorar la 
productividad  
 
33% respondió  “nunca” 
 











Anexo N° 2: Reportes y tablas de los instrumentos 
 
Tabla 25: Pregunta 01 del instrumento de Procesos Administrativos 
En la empresa la plana jerárquica plantea objetivos alcanzables y reales. 




Nunca 2 11,1 11,1 11,1 
Casi nunca 8 44,4 44,4 55,6 
A veces 7 38,9 38,9 94,4 
Casi siempre 1 5,6 5,6 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 















Fuente: Tabla 25 
Con respecto a la Figura 18, con relación a la pregunta “En la empresa la plana 
jerárquica plantea objetivos alcanzables y reales” se detalla  que el 11.1% de  los 
encuestados marcaron “Nunca”, 44.4% “Casi nunca”, 38.9% “a veces” y 5.6% “Casi 






Tabla 26: Pregunta 02 del instrumento de Procesos Administrativos 
El administrador cuenta con acciones inmediatas cuando los trabajos 
asignados no se están terminando a tiempo. 




Nunca 3 16,7 16,7 16,7 
Casi nunca 9 50,0 50,0 66,7 
A veces 3 16,7 16,7 83,3 
Casi siempre 2 11,1 11,1 94,4 
Siempre 1 5,6 5,6 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 













Fuente: Tabla 26 
Con respecto a la Figura 19, con relación a la pregunta “El administrador cuenta 
con acciones inmediatas cuando los trabajos asignados no se están terminando a 
tiempo” se detalla  que el 16.7% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 50% “Casi 
nunca”, 16.7% “A veces”, 11.1% “Casi siempre” y 5.6% “Siempre”. Esto manifiesta 
que al administrador le falta tomar medidas inmediatas cuando los trabajos 
asignados no están terminados en su tiempo oportuno  
 





Tabla 27: Pregunta 03 del instrumento de Procesos Administrativos 
El administrador toma medidas inmediatas con el personal que no cumple 
sus actividades asignadas  ni reporta los inconvenientes. 




Nunca 2 11,1 11,1 11,1 
Casi nunca 4 22,2 22,2 33,3 
A veces 10 55,6 55,6 88,9 
Casi siempre 2 11,1 11,1 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 














     Fuente: Tabla 27 
Con respecto a la Figura 20, con relación a la pregunta “El administrador toma 
medidas inmediatas con el personal que no cumple sus actividades asignadas  ni 
reporta los inconvenientes” se detalla  que el 11.1% de  los encuestados marcaron 
“Nunca”, 22.2% “Casi nunca”, 55.6% “A veces” y 11.1% “Casi siempre”. Esto 






Tabla 28: Pregunta 04 del instrumento de Procesos Administrativos 
El administrador supervisa constantemente  a los subordinados y solicita sus 
reportes de trabajos diarios. 




Nunca 3 16,7 16,7 16,7 
Casi nunca 11 61,1 61,1 77,8 
A veces 4 22,2 22,2 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 















Fuente: Tabla 28 
Con respecto a la Figura 21, con relación a la pregunta “El administrador supervisa 
constantemente  a los subordinados y solicita sus reportes de trabajos diarios” se 
detalla  que el 16.7% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 61.1% “Casi nunca” 
y el 22.2% “A veces”. Esto manifiesta que al no supervisa constantemente a los  






Tabla 29: Pregunta 05 del instrumento de Procesos Administrativos 
 Se facilita las herramientas adecuadas para un buen desempeño laboral del 
subordinado. 






Nunca 3 16,7 16,7 16,7 
Casi nunca 7 38,9 38,9 55,6 
A veces 6 33,3 33,3 88,9 
Casi siempre 2 11,1 11,1 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 















Fuente: Tabla 29 
Con respecto a la Figura 22, con relación a la pregunta Se facilita las herramientas 
adecuadas para un buen desempeño laboral del subordinado” se detalla  que el 
16.6% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 38.9% “Casi nunca”, 33.3% “A 
veces” y  11.1% “Casi siempre”. Esto manifiesta que la empresa no facilita en el 






Tabla 30: Pregunta 06 del instrumento de Procesos Administrativo 
Las funciones se delegan de acuerdo a la capacidad del subordinado. 




Casi nunca 7 38,9 38,9 38,9 
A veces 8 44,4 44,4 83,3 
Casi siempre 2 11,1 11,1 94,4 
Siempre 1 5,6 5,6 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 















Fuente: Tabla 30 
Con respecto a la Figura 23, con relación a la pregunta “Las funciones se delegan 
de acuerdo a la capacidad del subordinado.” se detalla  que el 44.4% de  los 
encuestados marcaron “Nunca”, 33.3% “Casi nunca”, 11.1% “A veces”, y el 11.1% 
“Casi siempre”. Esto manifiesta que en la empresa no necesariamente se delegan 





Tabla 31: Pregunta 07 del instrumento de Procesos Administrativo 
Algunas tareas  asignadas al subordinado se vuelven a realizar 
posteriormente. 






Nunca 1 5,6 5,6 5,6 
Casi nunca 5 27,8 27,8 33,3 
A veces 8 44,4 44,4 77,8 
Casi siempre 3 16,7 16,7 94,4 
Siempre 1 5,6 5,6 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 














Fuente: Tabla 31 
Con respecto a la Figura 24, con relación a la pregunta “Algunas tareas  asignadas 
al subordinado se vuelven a realizar posteriormente” se detalla  que el 5.6% de  los 
encuestados marcaron “Nunca”, 27.8% “Casi nunca”, 44.4% “A veces”, 16.7% “Casi 
siempre” y 5.6% “Siempre”. Esto manifiesta que algunos trabajos no se están 





Tabla 32: Pregunta 08 del instrumento de Procesos Administrativos 
La empresa cuenta  con los departamentos  adecuadamente distribuidos. 






Nunca 8 44,4 44,4 44,4 
Casi nunca 6 33,3 33,3 77,8 
A veces 2 11,1 11,1 88,9 
Casi siempre 2 11,1 11,1 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 















Fuente: Tabla 32 
Con respecto a la Figura 25, con relación a la pregunta “La empresa cuenta  con 
los departamentos  adecuadamente distribuidos” se detalla  que el 44% de  los 
encuestados marcaron “Nunca”, 22% “Casi nunca”, 22% “A veces” y el 11% “Casi 






Tabla 33: Pregunta 09 del instrumento de Procesos Administrativos 
Se respetan el trabajo de cada área  y solo lo realiza el área asignada. 






Nunca 8 44,4 44,4 44,4 
Casi nunca 4 22,2 22,2 66,7 
A veces 4 22,2 22,2 88,9 
Casi siempre 2 11,1 11,1 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 













Fuente: Tabla 33 
Con respecto a la Figura 26, con relación a la pregunta “Se respetan el trabajo de 
cada área  y solo lo realiza el área asignada” se detalla  que el 11.1% de  los 
encuestados marcaron “Nunca”, 44.4% “Casi nunca”, 38.9% “A veces “y el 5.6% 
“Casi siempre”. Esto manifiesta que en la empresa no se están respetando 





Tabla 34: Pregunta 10 del instrumento de Procesos Administrativos 
La gerencia se reúne periódicamente con los jefes de áreas para conocer y 
atender oportunamente sus requerimientos. 






Nunca 2 11,1 11,1 11,1 
Casi nunca 8 44,4 44,4 55,6 
A veces 7 38,9 38,9 94,4 
Siempre 1 5,6 5,6 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
 














Fuente: Tabla 34 
Con respecto a la Figura 27, con relación a la pregunta “La gerencia se reúne 
periódicamente con los jefes de áreas para conocer y atender oportunamente sus 
requerimientos” se detalla  que el 11.1% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 
50% “Casi nunca”, 27.7% “A veces”, 11.1% “Siempre”. Esto manifiesta que la 
gerencia no reúne periódicamente a todos los jefes de áreas para conocer y atender 




Tabla 35: Pregunta 11 del instrumento de Procesos Administrativos 
Las áreas y jefatura de la organización están integrada por ellos los procesos 
administrativos son efectivos. 






Nunca 3 16,7 16,7 16,7 
Casi nunca 6 33,3 33,3 50,0 
A veces 8 44,4 44,4 94,4 
Casi siempre 1 5,6 5,6 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
























Fuente: Tabla 35 
Con respecto a la Figura 28, con relación a la pregunta “Las áreas y jefatura de la 
organización están integrada por ellos los procesos administrativos son efectivos” 
se detalla  que el 16.6% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 33.3% “Casi 
nunca”, 44.4% “A veces” y 5.6% “Casi siempre”. Falta más integración entre Las 





Tabla 36: Pregunta 12 del instrumento de Procesos Administrativos 
Se mantiene un control permanente del stock de los vehículos, repuestos y 
lubricantes que permite saber a tiempo real  y puedan  realizar abastecimiento 
en tiempo oportuno. 






Nunca 4 22,2 22,2 22,2 
Casi nunca 8 44,4 44,4 66,7 
A veces 3 16,7 16,7 83,3 
Casi 
siempre 
3 16,7 16,7 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 














Fuente: Tabla 36 
Con respecto a la Figura 29, con relación a la pregunta “Se mantiene un control 
permanente del stock de los vehículos, repuestos y lubricantes que permite saber 
a tiempo real  y puedan  realizar abastecimiento en tiempo oportuno” se detalla  que 
el 22% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 44% “Casi nunca”, 16% “A veces” 
y el 16% “Casi siempre”. Esto manifiesta que no se  mantiene un control 





Tabla 37: Pregunta 13 del instrumento de Procesos Administrativos 
La selección de proveedor  se basa en el precio más cómodo sin importar el 
tiempo de entrega y la calidad. 






Casi nunca 2 11,1 11,1 11,1 
A veces 9 50,0 50,0 61,1 
Casi 
siempre 
5 27,8 27,8 88,9 
Siempre 2 11,1 11,1 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 















Fuente: Tabla 37 
Con respecto a la Figura 30, con relación a la pregunta “La selección de 
proveedor  se basa en el precio más cómodo sin importar el tiempo de entrega y la 
calidad” se detalla  que el 16.7% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 50% “Casi 
nunca”, 22.2% “A veces” y 11.1% “Casi siempre”. Esto manifiesta que la mayoría 
de veces se evalúa la selección de proveedor  en los temas de precio el tiempo de 




Tabla 38: Pregunta 14 del instrumento de Procesos Administrativos 
El personal que llega a la meta o termina los trabajos asignados es felicitado 
por el administrador. 






Nunca 9 50,0 50,0 50,0 
Casi nunca 5 27,8 27,8 77,8 
A veces 4 22,2 22,2 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
















Fuente: Tabla 38 
Con respecto a la Figura 31, con relación a la pregunta “El personal que llega a la 
meta o a trabajos asignado es felicitado por el administrador” se detalla  que el 50% 
de  los encuestados marcaron “Nunca”, 27.8% “Casi nunca” y 22.2% “A veces. Esto 






Tabla 39: Pregunta 15 del instrumento de Procesos Administrativos 
Se realizan constantemente eventos deportivos para la distracción del 
personal. 




Nunca 7 38,9 38,9 38,9 
Casi nunca 11 61,1 61,1 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
Figura 32: Pregunta 15 del instrumento de Procesos Administrativos 
 
 
Fuente: Tabla 39 
Con respecto a la Figura 32, con relación a la pregunta “Se realizan constantemente 
eventos deportivos para la distracción del personal” se detalla  que el 16% de  los 
encuestados marcaron “Nunca”, 38.9% “Casi nunca” y el 61.1% “A veces. Esto 
manifiesta que la empresa no realiza constantemente eventos deportivos para la 





Tabla 40: Pregunta 16 del instrumento de Procesos Administrativos 
El administrador motiva al subordinado en la mejora de su desempeño laboral 
y personal. 
 






Nunca 8 44,4 44,4 44,4 
Casi nunca 6 33,3 33,3 77,8 
A veces 4 22,2 22,2 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 




Fuente: Tabla 40 
Con respecto a la Figura 33, con relación a la pregunta “El administrador motiva al 
subordinado en la mejora de su desempeño laboral y personal” se detalla  que el 
44.4% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 33.3% “Casi nunca” y el 22.2% “A 
veces”. Esto manifiesta que al administrador no motiva al subordinado en la mejora 




Tabla 41: Pregunta 17 del instrumento de Procesos Administrativos 
El administrador se  reúne permanentemente con los asistentes 
administrativos para compartir o intercambiar ideas. 
 






Nunca 4 22,2 22,2 22,2 
Casi nunca 5 27,8 27,8 50,0 
A veces 7 38,9 38,9 88,9 
Casi siempre 2 11,1 11,1 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 














Fuente: Tabla 41 
Con respecto a la Figura 34, con relación a la pregunta “El administrador se  reúne 
permanentemente con los asistentes administrativos para compartir o intercambiar 
ideas.” se detalla  que el 22.2% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 27.8% “Casi 
nunca”, 38.9% “A veces” y el 11.1% “Casi siempre”. Esto manifiesta que el 





Tabla 42: Pregunta 18 del instrumento de Procesos Administrativos 
El administrador verifica constantemente los trabajos del personal  para 
medir su eficiencia. 






Nunca 10 55,6 55,6 55,6 
Casi nunca 5 27,8 27,8 83,3 
A veces 3 16,7 16,7 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
Figura 35: Pregunta 18 del instrumento de Procesos Administrativos 
 
Fuente: Tabla 42 
Con respecto a la Figura 35, con relación a la pregunta “El administrador verifica 
constantemente los trabajos del personal  para medir su eficiencia” se detalla  que 
el 16% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 27.6% “Casi nunca” y el 16.7% “A 
veces”. Esto manifiesta que el administrador no verifica constantemente los trabajos 






Tabla 43: Pregunta 19 del instrumento de Procesos Administrativos 
La empresa capacita permanente todo su personal de distintas áreas.  






Nunca 4 22,2 22,2 22,2 
Casi nunca 9 50,0 50,0 72,2 
A veces 5 27,8 27,8 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
Figura 36: Pregunta 19 del instrumento de Procesos Administrativos 
 
 
Fuente: Tabla 43 
Con respecto a la Figura 36, con relación a la pregunta “La empresa capacita 
permanente todo su personal de distintas áreas” se detalla  que el 22.2% de  los 
encuestados marcaron “Nunca”, 50% “Casi nunca” y el 27.8% “A veces”. Esto 
manifiesta que la empresa no realiza capacitación permanente a todo su personal 





Tabla 44: Pregunta 20 del instrumento de Procesos Administrativos 
Pregunta N° 20: El administrador emite normas o procedimientos para 
mejorar la productividad. 






Nunca 6 33,3 33,3 33,3 
Casi nunca 5 27,8 27,8 61,1 
A veces 3 16,7 16,7 77,8 
Casi siempre 3 16,7 16,7 94,4 
Siempre 1 5,6 5,6 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 















Fuente: Tabla 44 
Con respecto a la Figura 37, con relación a la pregunta “: El administrador emite 
normas o procedimientos para mejorar la productividad.” se detalla  que el 33.3% 
de  los encuestados marcaron “Nunca”, 27.8% “Casi nunca”, 16.7% “A veces”, 
16.7% “Casi siempre” y 5.6% “Siempre”. Esto manifiesta que el administrador no 





Tabla 45: Pregunta 21 del instrumento de Procesos Administrativos 
La gerencia reúne permanentemente a los subordinados para evaluar el 
desempeño y solucionar la problemática que ocurre en centro de labores. 






Nunca 2 11,1 11,1 11,1 
Casi nunca 10 55,6 55,6 67,7 
A veces 6 33,3 33,3 100,00 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 















Fuente: Tabla 45 
Con respecto a la Figura 38, con relación a la pregunta “La gerencia reúne 
permanentemente a los subordinados para evaluar el desempeño y solucionar la 
problemática que ocurre en centro de labores.” se detalla  que el 11% de  los 
encuestados marcaron “Nunca”, 56% “Casi nunca” y el 33% “A veces. Esto 
manifiesta que la gerencia reúne no reúne permanentemente a los subordinados 





Tabla 46: Pregunta 01 del instrumento de Toma de Decisiones 
La gerencia se mantiene al tanto de los hechos de área laboral  y detecta  
inmediatamente los problemas de la empresa. 






Nunca 2 11,1 11,1 11,1 
Casi nunca 10 55,6 55,6 66,7 
A veces 6 33,3 33,3 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
Figura 39: Pregunta 01 del instrumento de Toma de decisiones 
 
Fuente: Tabla 45 
Con respecto a la Figura 39, con relación a la pregunta “La gerencia se mantiene 
al tanto de los hechos de área laboral  y detecta  inmediatamente los problemas de 
la empresa” se detalla  que el 11.1% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 55.6% 
“Casi nunca” y el 33.3% “A veces”. Esto manifiesta que la gerencia no se mantiene 
tan al tanto de los hechos de área laboral  y tampoco está detectando  





Tabla 47: Pregunta 02 del instrumento de Toma de Decisiones 
Los problemas detectados en el área son identificados por los 
subordinados. 






Casi nunca 1 5,6 5,6 5,6 
A veces 7 38,9 38,9 44,4 
Casi 
siempre 
8 44,4 44,4 88,9 
Siempre 2 11,1 11,1 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
Figura 40: Pregunta 02 del instrumento de Toma de decisiones 
 
 
Fuente: Tabla 47 
Con respecto a la Figura 40, con relación a la pregunta “Los problemas detectados 
en el área son identificados por los subordinados” se detalla  que 5.6% “Casi 
nunca”, 38.9% “A veces”, 44.4% “Casi siempre” y 11.1% “Siempre”. Esto manifiesta 






Tabla 48: Pregunta 03 del instrumento de Toma de Decisiones 
El administrador investiga con profundidad los problemas  ocurridos en el 
área laboral o externo vinculado a la empresa. 






Nunca 5 27,8 27,8 27,8 
Casi nunca 7 38,9 38,9 66,7 
A veces 5 27,8 27,8 94,4 
Casi 
siempre 
1 5,6 5,6 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
Figura 41: Pregunta 03 del instrumento de Toma de decisiones 
 
 
Fuente: Tabla 48 
Con respecto a la Figura 41, con relación a la pregunta “El administrador cuenta 
con acciones inmediatas cuando los trabajos asignados no se están terminando a 
tiempo” se detalla  que el 16% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 50% “Casi 
nunca”, 16% “A veces”, 11% “Casi siempre” y 5% “Siempre”. Esto manifiesta que 
al administrador le falta tomar medidas inmediatas cuando los trabajos asignados 




Tabla 49: Pregunta 04 del instrumento de Toma de Decisiones 
El administrador tiene capacidad y conocimientos o perspectivas que podrían 
aclarar el problema que se genera en la empresa. 






Nunca 3 16,7 16,7 16,7 
Casi nunca 8 44,4 44,4 61,1 
A veces 4 22,2 22,2 83,3 
Casi siempre 3 16,7 16,7 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
Figura 42: Pregunta 04 del instrumento de Toma de decisiones 
 
Fuente: Tabla 49 
Con respecto a la Figura 42, con relación a la pregunta “El administrador tiene 
capacidad y conocimientos o perspectivas que podrían aclarar el problema que se 
genera en la empresa” se detalla  que el 16.7% de  los encuestados marcaron 
“Nunca”, 44.4% “Casi nunca”, 22.2% “A veces” y el 11% “Casi siempre. Esto 
manifiesta que al administrador le falta la capacidad y conocimientos o perspectivas 





Tabla 50: Pregunta 05 del instrumento de Toma de Decisiones 
El gerente asume su responsabilidad cuando tomo una mala decisión. 






Nunca 6 33,3 33,3 33,3 
Casi nunca 7 38,9 38,9 72,2 
A veces 3 16,7 16,7 88,9 
Casi 
siempre 
2 11,1 11,1 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
 
Figura 43: Pregunta 05 del instrumento de Toma de decisiones 
 
 
Fuente: Tabla 50 
Con respecto a la Figura 43, con relación a la pregunta “El administrador cuenta 
con acciones inmediatas cuando los trabajos asignados no se están terminando a 
tiempo” se detalla  que el 33.3% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 38.9% 
“Casi nunca”, 16.7% “A veces” y el 11.1%. Esto manifiesta que el administrador no 
cuenta con acciones inmediatas cuando los trabajos asignados no se están 





Tabla 51: Pregunta 06 del instrumento de Toma de Decisiones 
El gerente busca culpables de los problemas que se ocasionaron por su mala 
decisión. 






Casi nunca 3 16,7 16,7 16,7 
A veces 6 33,3 33,3 50,0 
Casi siempre 7 38,9 38,9 88,9 
Siempre 2 11,1 11,1 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
Figura 44: Pregunta 06 del instrumento de Toma de decisiones 
 
Fuente: Tabla 51 
Con respecto a la Figura  44, con relación a la pregunta “El administrador cuenta 
con acciones inmediatas cuando los trabajos asignados no se están terminando a 
tiempo” se detalla  que el 16% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 50% “Casi 
nunca”, 16% “A veces”, 11% “Casi siempre” y 5% “Siempre”. Esto manifiesta que 
el gerente en algunas oportunidades busca culpables de los problemas que se 





Tabla 52: Pregunta 07 del instrumento de Toma de Decisiones 
El gerente convoca a una reunión a los subordinados para buscar soluciones 
que aquejan la empresa. 






Nunca 2 11,1 11,1 11,1 
Casi nunca 8 44,4 44,4 55,6 
A veces 7 38,9 38,9 94,4 
Siempre 1 5,6 5,6 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
 
Figura 45: Pregunta 07 del instrumento de Toma de decisiones 
 
Fuente: Tabla 52 
 
Con respecto a la Figura 45, con relación a la pregunta “El administrador cuenta 
con acciones inmediatas cuando los trabajos asignados no se están terminando a 
tiempo” se detalla  que el 16% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 50% “Casi 
nunca”, 16% “A veces”, 11% “Casi siempre” y 5% “Siempre”. Esto manifiesta que 
al administrador le falta tomar medidas inmediatas cuando los trabajos asignados 




Tabla 53: Pregunta 08 del instrumento de Toma de Decisiones 
Pregunta N° 08: Los resultados que se generan por las decisiones tomadas 
por la gerencia siempre son efectivas. 






Nunca 2 11,1 11,1 11,1 
Casi nunca 7 38,9 38,9 50,0 
A veces 6 33,3 33,3 83,3 
Casi siempre 3 16,7 16,7 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
Figura 46: Pregunta 08 del instrumento de Toma de decisiones 
 
Fuente: Tabla 53 
Con respecto a la Figura 46, con relación a la pregunta “Los resultados que se 
generan por las decisiones tomadas por la gerencia siempre son efectivas” se 
detalla  que el 11.1% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 38.9% “Casi nunca”, 
33.3% “A veces” y el 16.7% “Casi siempre”. Esto manifiesta que los resultados que 





Tabla 54: Pregunta 09 del instrumento de Toma de Decisiones 
El gerente toma en cuenta las soluciones  o alternativas que los subordinados 
le plantean. 




Nunca 3 16,7 16,7 16,7 
Casi nunca 10 55,6 55,6 72,2 
A veces 5 27,8 27,8 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
Figura 47: Pregunta 09 del instrumento de Toma de decisiones 
 
 
Fuente: Tabla 54 
Con respecto a la Figura 47, con relación a la pregunta “El gerente toma en cuenta 
las soluciones  o alternativas que los subordinados le plantean” se detalla  que el 
16.7% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 55.6% “Casi nunca” y el  27.8% “A 
veces”. Esto manifiesta que el gerente en la mayoría de casos no está tomando en 





Tabla 55: Pregunta 10 del instrumento de Toma de Decisiones 
Si una alternativa de soluciones genera tiempos excesivos es eliminado por 
la gerencia. 






Nunca 1 5,6 5,6 5,6 
Casi nunca 8 44,4 44,4 50,0 
A veces 8 44,4 44,4 94,4 
Siempre 1 5,6 5,6 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
Figura 48: Pregunta 10 del instrumento de Toma de decisiones 
 
Fuente: Tabla 55 
Con respecto a la Figura 48, con relación a la pregunta “Si una alternativa de 
soluciones genera tiempos excesivos es eliminado por la gerencia” se detalla  que 
el 16% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 50% “Casi nunca”, 16% “A veces”, 
11% “Casi siempre” y 5% “Siempre”. Esto manifiesta que si una alternativa de 





Tabla 56: Pregunta 11 del instrumento de Toma de Decisiones 
La  gerencia se reúne con los subordinados para analizar las ventajas  y 
desventajas de las posibles soluciones para el bienestar de la empresa. 






Nunca 3 16,7 16,7 16,7 
Casi nunca 12 66,7 66,7 83,3 
A veces 3 16,7 16,7 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
Figura 49: Pregunta 11 del instrumento de Toma de decisiones 
 
Fuente: Tabla 56 
Con respecto a la Figura 49, con relación a la pregunta “La  gerencia se reúne con 
los subordinados para analizar las ventajas  y desventajas de las posibles 
soluciones para el bienestar de la empresa.” se detalla  que el 16.7% de  los 
encuestados marcaron “Nunca”, 66.7% “Casi nunca” y el 16.7% “A veces”. Esto 
manifiesta que la  gerencia no se está reuniendo periódicamente con los 
subordinados para analizar las ventajas  y desventajas de las posibles soluciones 




Tabla 57: Pregunta 12 del instrumento de Toma de Decisiones 
Si un Jefe ha sido rotado a otra área, en su fase inicial se limita a tomar 
decisiones hasta conocer la operatividad de los procesos. 






Nunca 5 27,8 27,8 27,8 
Casi nunca 6 33,3 33,3 61,1 
A veces 5 27,8 27,8 88,9 
Casi siempre 2 11,1 11,1 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
Figura 50: Pregunta 12 del instrumento de Toma de decisiones 
 
Fuente: Tabla 57 
Con respecto a la Figura 50, con relación a la pregunta “: Si un Jefe ha sido rotado 
a otra área, en su fase inicial se limita a tomar decisiones hasta conocer la 
operatividad de los procesos” se detalla  que el 16% de  los encuestados marcaron 
“Nunca”, 50% “Casi nunca”, 16% “A veces”, 11% “Casi siempre” y 5% “Siempre”. 
Esto manifiesta si un Jefe ha sido rotado a otra área, en su fase inicial se limita a 




Tabla 58: Pregunta 13 del instrumento de Toma de Decisiones 
La gerencia siempre tiene planes de contingencia  ante cualquier  
eventualidad. 






Nunca 2 11,1 11,1 11,1 
Casi nunca 7 38,9 38,9 50,0 
A veces 6 33,3 33,3 83,3 
Casi siempre 3 16,7 16,7 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
Figura 51: Pregunta 13 del instrumento de Toma de decisiones 
 
 
Fuente: Tabla 58 
Con respecto a la Figura 51, con relación a la pregunta “La gerencia siempre tiene 
planes de contingencia  ante cualquier  eventualidad” se detalla  que el 11.1% de  
los encuestados marcaron “Nunca”, 38.9% “Casi nunca”, 33.3% “A veces” y el 
16.7% “Casi siempre”. Esto manifiesta que a la gerencia le falta tener planes de 





Tabla 59: Pregunta 14 del instrumento de Toma de Decisiones 
La  gerencia cuenta con un área encargada de sistematizar las incidencias 
para optimizar las soluciones. 






Nunca 11 61,1 61,1 61,1 
Casi nunca 4 22,2 22,2 83,3 
A veces 3 16,7 16,7 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
 
Figura 52: Pregunta 14  del instrumento de Toma de decisiones 
 
Fuente: Tabla 599 
Con respecto a la Figura 52, con relación a la pregunta “La  gerencia cuenta con 
una área encargada de sistematizar las incidencias para optimizar las soluciones.” 
se detalla  que el 16% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 50% “Casi nunca”, 
16% “A veces”, 11% “Casi siempre” y 5% “Siempre”. Esto manifiesta que la  
gerencia no cuenta con un área encargada de sistematizar las incidencias para 




Tabla 60: Pregunta 15 del instrumento de Toma de Decisiones 
Los gerentes y los subordinados realizan el seguimiento constante a las 
decisiones tomadas y si no tienen buen resultado inmediatamente usan otra 
alternativa. 




Nunca 4 22,2 22,2 22,2 
Casi nunca 11 61,1 61,1 83,3 
A veces 3 16,7 16,7 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
Figura 53: Pregunta 15 del instrumento de Toma de decisiones 
 
Fuente: Tabla 60 
Con respecto a la Figura 53, con relación a la pregunta “Los gerentes y los 
subordinados realizan el seguimiento constante a las decisiones tomadas y si no 
tienen buen resultado inmediatamente usan otra alternativa.” se detalla  que el 
22.2% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 61.1% “Casi nunca” y el 11.1% “A 
veces”. Esto manifiesta que Los gerentes y los subordinados no realizan el 




Tabla 61: Pregunta 16 del instrumento de Toma de Decisiones 
Los subordinados evalúan las decisiones de la gerencia y emiten un informe 
sobre su operatividad; ante su ejecución. 






Nunca 10 55,6 55,6 55,6 
Casi nunca 7 38,9 38,9 94,4 
Casi 
siempre 
1 5,6 5,6 100,0 
Total 18 100,0 100,0   
Fuente: Reporte del SPS V24 para el estudios 
Figura 54: Pregunta 16 del instrumento de Toma de decisiones 
 
Fuente: Tabla 61 
Con respecto a la Figura 54, con relación a la pregunta “Los subordinados evalúan 
las decisiones de la gerencia y emiten un informe sobre su operatividad; ante su 
ejecución” se detalla  que el 55.6% de  los encuestados marcaron “Nunca”, 38.9% 
“Casi nunca” y el 5.6% “A veces”. Esto manifiesta que los subordinados no siempre 
están evaluando las decisiones de la gerencia y tampoco están emitiendo un 




Anexo N° 3: Contrastación de pruebas de normalidad de hipótesis 
específicas 
 
H0: La variable proviene de una distribución normal 
H1: La variable no proviene de una distribución normal 
Regla de decisión 
Si Valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (H0) 
Si Valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (H0). Y se acepta H1 
 
Tabla 62: Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
PLANEACIÓN 0.764 18 0.000 
ORGANIZACIÓN 0.760 18 0.000 
 INTEGRACIÓN 0.807 18 0.002 
DIRECCIÓN 0.760 18 0.000 
CONTROL 0.699 18 0.000 
Fuente: Reporte del SPSS V24 para el estudios 
 
Sometido a la prueba Rho de Shapiro-Wilk, se aprecia que planeación hallándose 
un valor calculado donde  p= 0.000 nivel de significancia, organización hallándose 
un valor calculado donde  p= 0.000 nivel de significancia, integración hallándose un 
valor calculado donde  p= 0.002 nivel de significancia, dirección hallándose un valor 
calculado donde  p= 0.000 nivel de significancia y control hallándose un valor 
calculado donde  p= 0.000 nivel de significancia. 
Por lo tanto se rechazan las Hipótesis nula, y se acepta H1 por lo tanto las 
dimensiones planeación, organización, integración, dirección y control no provienen 










ENCUESTA SOBRE PROCESOS ADMINISTRATIVOS 
 
INSTRUCCIONES:  
La presente encuesta se lleva a cabo con fines institucionales, los datos revelados 
en ella serán tratados con reserva. Por favor, marque “X” donde corresponda y 
responda donde se requiera. Le solicitamos que leas las preguntas tranquilamente 
y que dé respuesta a todas de ellas. 
Agradecemos anticipadamente su colaboración. 
DATOS INFORMATIVOS: 
SEXO: Masculino (   )    Femenino (   )              EDAD: 20 – 25 (   )     26 – 30 (   )   












































DIMENSIÓN: PLANEACIÓN 1 2 3 4 5 
1 
En la empresa la plana jerárquica plantea objetivos 
alcanzables y reales. 
          
2 
El administrador cuenta con acciones inmediatas cuando 
los trabajos asignados no se están terminando a tiempo.  
          
3 
El administrador toma medidas inmediatas con el 
personal que no cumple sus actividades asignadas  ni 
reporta los inconvenientes. 
          
4 
El administrador supervisa constantemente  a los 
subordinados y solicita sus reportes de trabajos diarios. 
          
DIMENSIÓN: ORGANIZACIÓN 1 2 3 4 5 
5 
Se facilita las herramientas adecuadas para un buen 
desempeño laboral del subordinado. 
          
6 
Las funciones se delegan de acuerdo a la capacidad del 
subordinado. 
          
7 
Algunas tareas  asignadas al subordinado se vuelven a 
realizar posteriormente. 
          
8 
La empresa cuenta  con los departamentos  
adecuadamente distribuidos. 
          
9 
Se respetan el trabajo de cada área  y solo lo realiza el 
área asignada. 




DIMENSIÓN: INTEGRACIÓN 1 2 3 4 5 
10 
La gerencia se reúne periódicamente con los jefes de 
áreas para conocer y atender oportunamente sus 
requerimientos. 
          
11 
Las áreas y jefatura de la organización están integrada 
por ellos los procesos administrativos son efectivos. 
          
12 
Se mantiene un control permanente del stock de los 
vehículos, repuestos y lubricantes que permite saber a 
tiempo real  y puedan  realizar abastecimiento en tiempo 
oportuno. 
          
13 
La selección de proveedor  se basa en el precio más 
cómodo sin importar el tiempo de entrega y la calidad. 
          
DIMENSIÓN: DIRECCIÓN 1 2 3 4 5 
14 
El personal que llega a la meta o a trabajos asignado es 
felicitado por el administrador. 
          
15 
Se realizan constantemente eventos deportivos para la 
distracción del personal. 
          
16 
El administrador motiva al subordinado en la mejora de 
su desempeño laboral y personal. 
          
17 
El administrador se  reúne permanentemente con los 
asistentes administrativos para compartir o intercambiar 
ideas. 
          
DIMENSIÓN: CONTROL 1 2 3 4 5 
18 
El administrador verifica constantemente los trabajos del 
personal  para medir su eficiencia. 
          
19 
La empresa capacita permanente todo su personal de 
distintas áreas. 
          
20 
El administrador emite normas o procedimientos para 
mejorar la productividad. 
          
21 
La gerencia reúne permanentemente a los subordinados 
para evaluar el desempeño y solucionar la problemática 
que ocurre en centro de labores. 


















ENCUESTA SOBRE TOMA DE DECISIONES 
INSTRUCCIONES: La presente encuesta se lleva a cabo con fines institucionales, 
los datos revelados en ella serán tratados con reserva. Por favor, marque “X” donde 
corresponda y responda donde se requiera. Le solicitamos que leas las preguntas 
tranquilamente y que dé respuesta a todas de ellas. 
Agradecemos anticipadamente su colaboración. 
DATOS INFORMATIVOS: 
SEXO: Masculino (   )    Femenino (   )              EDAD: 20 – 25 (   )     26 – 30 (   )   
31 a más (  )  
 









































DIMENSIÓN: IDENTIFICAR EL PROBLEMA 1 2 3 4 5 
1 
La gerencia se mantiene al tanto de los hechos de área 
laboral  y detecta  inmediatamente los problemas de la 
empresa. 
          
2 
Los problemas detectados en el área son identificados por los 
subordinados. 
          
DIMENSIÓN: DIAGNOSTICAR CAUSAS Y EFECTOS DEL 
PROBLEMA 
1 2 3 4 5 
3 
El administrador investiga con profundidad los problemas  
ocurridos en el área laboral o externo vinculado a la empresa 
          
4 
El administrador tiene capacidad y conocimientos o 
perspectivas que podrían aclarar el problema que se genera 
en la empresa 
          
5 
El gerente asume su responsabilidad cuando tomo una mala 
decisión. 
          
6 
El gerente busca culpables de los problemas que se 
ocasionaron por su mala decisión. 
          
7 
El gerente convoca a una reunión a los subordinados para 
buscar soluciones que aquejan la empresa 
          
8 
Los resultado que se generan por las decisiones tomadas por 
la gerencia siempre son efectivas 




DIMENSIÓN: GENERAR ALTERNATIVAS DE SOLUCIÓN AL 
PROBLEMA 
1 2 3 4 5 
9 
El gerente toma en cuenta las soluciones  o alternativas que 
los subordinados le plantean. 
          
1
0 
Si una alternativa de soluciones genera tiempos excesivos es 
eliminado por la gerencia. 
          
DIMENSIÓN: ANÁLISIS DE LAS VENTAJAS Y 
DESVENTAJAS DE CADA ALTERNATIVA DE SOLUCIÓN AL 
PROBLEMA 
1 2 3 4 5 
1
1 
La  gerencia se reúne con los subordinados para analizar las 
ventajas  y desventajas de las posibles soluciones para el 
bienestar de la empresa. 
          
1
2 
Si un Jefe ha sido rotado a otra área, en su fase inicial se 
limita a tomar decisiones hasta conocer la operatividad de los 
procesos. 
          
DIMENSIÓN: SELECCIONAR LA MEJOR ALTERNATIVA DE 
SOLUCIÓN AL PROBLEMA 
1 2 3 4 5 
1
3 
La gerencia siempre tiene planes de contingencia  ante 
cualquier  eventualidad. 
          
1
4 
La  gerencia cuenta con un área encargada de sistematizar 
las incidencias para optimizar las soluciones. 
          
1
5 
Los gerentes y los subordinados realizan el seguimiento 
constante a las decisiones tomadas y si no tienen buen 
resultado inmediatamente usan otra alternativa. 
          
1
6 
Los subordinados evalúan las decisiones de la gerencia y 
emiten un informe sobre su operatividad; ante su ejecución. 


























































Anexo 07: MATRIZ DE CONSISTENCIA DE LA INVESTIGACIÓN 

























Problema general Objetivo general Hipótesis General Resultado para alcanzar
Contingencia
Atención a las amenazas
Identificar las debilidades
Simplificar el trabajo
Problema especifico 1 Objetivo especifico 1 Hipótesis especifico 1 Coordinar funciones
Reducir o eliminar duplicidad
Definir las áreas funcionales
Problema especifico 2 Objetivo especifico 2 Hipótesis especifico 2
Definición de necesidades y requerimiento 
de los recursos
Establecimiento de estándares de calidad, 
tiempo y características
Determinación de fuente de abastecimiento
Elección de proveedor ,mas confiable
Problema especifico 3 Objetivo especifico 3 Hipótesis especifico 3 Motivación
Liderazgo
Comunicación
Medición y detección de desviaciones
Problema especifico 4 Objetivo especifico 4 Hipótesis especifico 4 Corrección
Retroalimentación
Identificar el problema Reconocer la existencia del problema P1, P2
Nunca         
Casi nunca     
A veces     
Casi siempre  
Siempre
Malo             
Regular           
Bueno
Cuestionario Ordinal
Diagnostico de las causas  
Diagnostico del efectos 
Problema especifico 5 Objetivo especifico 5 Hipótesis especifico 5 Diagnostico de las posibles Consecuencia
Generar Alternativas de solución 
al problema
Alternativas de soluciones P9, P10
Nunca         
Casi nunca      
A veces     
Casi siempre  
Siempre
Malo             
Regular           
Bueno
Cuestionario Ordinal
Análisis de las ventajas y 
desventajas de cada alternativa 
de solución al problema
Analizar soluciones P11, P12
Nunca         
Casi nunca    
A veces     
Casi siempre  
Malo             




Análisis de la operatividad de las soluciones
P13, P14, 
P15, P16
Nunca         
Casi nunca    
A veces     
Casi siempre  
Siempre
Malo             











Nunca          
Casi nunca   
A veces      
Casi siempre  
Siempre
Inadecuado  





Nunca          
Casi nunca   
A veces      
Casi siempre  
Siempre
Inadecuado  
Adecuado      
Muy Adecuado
P3, P4, P5, 
P6, P7, P8
Nunca         
Casi nunca    
A veces     
Casi siempre  
Siempre
Malo             





Nunca          
Casi nunca   
A veces      
Casi siempre  
Siempre
Inadecuado  





Nunca          
Casi nunca   
A veces      
Casi siempre  
Siempre
Inadecuado  





Determinar la relación que existe 
entre la organización y toma de 
decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A.  
en el distrito Ate, 2016.
Existe una relación significativa 
entre la organización y toma de 
decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. 




Nunca          
Casi nunca   
A veces      
Casi siempre  
Siempre
Inadecuado  
Adecuado      
Muy Adecuado
CuestionarioPlaneación
Los procesos administrativos 
se evalúan tomando en cuenta 
Identificar el problema, 
diagnosticar causas y efectos 
del problema, generar 
alternativas de solución al 
problema, análisis de las 
ventajas y desventajas de 
cada alternativa de solución al 
problema, seleccionar la 
mejor alternativa de solución 
al problema. Se aplico el 
cuestionario para la 
recopilación de datos a través 
de la encuesta.
¿Cuál es la relación que entre 
control y toma de decisiones de 
la empresa Multicentro Santa 
Catalina S.A. en el distrito Ate, 
2016?
Determinar la relación que existe 
entre control y toma de 
decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. 
en el distrito Ate, 2016.
Existe una relación significativa 
entre control y toma de 
decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. 
en el distrito Ate, 2016.
Existe una relación significativa 
entre integración y toma de 
decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. 
en el distrito Ate, 2016.
La toma de decisiones es el 
proceso de elección, dentro de 
varias posibilidades, de una 
alternativa de acción a efectos 
de poder resolver un problema 
o situación que lo requiera. 
Entiéndase problema como 
quería situación que ocasionan 
dificultades, disconformidad o 
impide la correcta realización de 
alguna situación específica, 
perjudicando el normal 
desarrollo de las actividades 
previstas. Enrique Louffat (2012, 
p.215)
¿Cuál es la relación entre 
planeación y toma de 
decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. 
en el distrito Ate, 2016?
Determinar la relación que existe 
entre planeación y toma de 
decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. 
en el distrito Ate, 2016. Los procesos administrativos 
se avalúan tomando en cuenta 
la planeación, organización, 
integración, dirección y control.  
Se aplico el cuestionario para 
la recopilación de datos a 
través de la encuesta
La administración comprende 
una serie de fases, etapas o 
funciones, cuyo conocimiento 
resulta esencial para aplicar el 
método, los principios y las 
técnicas de esta disciplina 
correctamente. En la 
administración de cualquier 
empresa existen dos fases: una 
estructural, en la que a partir de 
uno o más fines se determina la 
mejor forma de obtenerlos; y 
otra operacional, en la que se 
ejecutan todas las actividades 
necesarias para lograr lo 
establecido durante el periodo 
de estructuración Lourdes  
Munch (2010, p. 26)
PROCESOS 
ADMINISTRATIVOS¿Cómo es la relación entre la 
organización y toma de 
decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. 
en el distrito Ate, 2016?
Existe una relación significativa  
entre la dirección y toma de 
decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A.  
en el distrito, Ate 2016
¿Qué relación tiene entre 
procesos administrativos y toma 
de decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A 
en el distrito Ate, 2016?
Determinar la relación que existe 
entre procesos administrativos y 
toma de decisiones de la 
empresa Multicentro Santa 
Catalina S.A.  en el distrito Ate, 
2016.
Existe una relación significativa 
entre procesos administrativos y 
toma de decisiones de la 
empresa Multicentro Santa 




Diagnosticar causas y efectos del 
problema
Seleccionar la mejor alternativa 
de solución al problema
¿Cuál es la relación entre la 
integración y toma de 
decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. 
en el distrito Ate, 2016?
Determinar la relación que existe 
entre la integración y toma de 
decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. 
en el distrito Ate 2016
TOMA DE DECISIONES
¿Cómo es la relación entre la 
dirección y toma de decisiones 
de la empresa Multicentro Santa 
Catalina S.A. en el distrito Ate, 
2016?
Determinar la relación que existe 
entre la dirección y toma de 
decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A 
problema de la empresa  
MUSACSA en el distrito de ATE 
VITARTE  2016.
Existe una relación significativa  
entre la dirección y toma de 
decisiones de la empresa 
Multicentro Santa Catalina S.A. 










































DIMENSIÓN: PLANEACIÓN 1 2 3 4 5 
1 En la empresa la plana jerárquica plantea objetivos alcanzables y reales.  11.1% 44.4%   38.9  5.6%   
2 
El administrador cuenta con acciones inmediatas cuando los trabajos asignados no se 
están terminando a tiempo.  
 16.6%  50%  16.7% 11.1%  5.6%  
3 
El administrador toma medidas inmediatas con el personal que no cumple sus actividades 
asignadas  ni reporta los inconvenientes. 
 11.1% 22.2%  55.6%  11.1%    
4 
El administrador supervisa constantemente  a los subordinados y solicita sus reportes de 
trabajos diarios. 
 16.7%  61.1%  22.2%     
DIMENSIÓN: ORGANIZACIÓN 1 2 3 4 5 
5 Se facilita las herramientas adecuadas para un buen desempeño laboral del subordinado.  16.7%  38.9%  33.3%  11.1%   
6 Las funciones se delegan de acuerdo a la capacidad del subordinado.    44.4%  33.3% 11.1%  11.1%  
7 Algunas tareas  asignadas al subordinado se vuelven a realizar posteriormente.  5.6%  27.8%  44.4%  16.7%  5.7% 
8 La empresa cuenta  con los departamentos  adecuadamente distribuidos.  44.4%  22.2%  22.2% 11.1%    
9 Se respetan el trabajo de cada área  y solo lo realiza el área asignada.  11.1%  44.4%  38.9% 5.6%    
DIMENSIÓN: INTEGRACIÓN 1 2 3 4 5 
10 
La gerencia se reúne periódicamente con los jefes de áreas para conocer y atender 
oportunamente sus requerimientos. 
 11.1%  50%  27.78%  11.1%   
11 
Las áreas y jefatura de la organización están integrada por ellos los procesos 
administrativos son efectivos. 
 16.7%  33.3%  44.4%  5.6%   
12 
Se mantiene un control permanente del stock de los vehículos, repuestos y lubricantes 
que permite saber a tiempo real  y puedan  realizar abastecimiento en tiempo oportuno. 
 22.2%  44.4%  16.7%  16.7%   
13 
La selección de proveedor  se basa en el precio más cómodo sin importar el tiempo de 
entrega y la calidad. 
   16.67%  50%  22.2%  11.1% 
DIMENSIÓN: DIRECCIÓN 1 2 3 4 5 
14 El personal que llega a la meta o a trabajos asignado es felicitado por el administrador.  50%  27%  22%     
15 Se realizan constantemente eventos deportivos para la distracción del personal.  38.89  61.1%       
16 El administrador motiva al subordinado en la mejora de su desempeño laboral y personal.  44.4%  33.3%  22.2%     
17 
El administrador se  reúne permanentemente con los asistentes administrativos para 
compartir o intercambiar ideas. 
 22.2%  27.78%  38.9%  11.1%   
DIMENSIÓN: CONTROL 1 2 3 4 5 
18 
El administrador verifica constantemente los trabajos del personal  para medir su 
eficiencia. 
   55.6%  27.8% 16.7%    
19 La empresa capacita permanente todo su personal de distintas áreas.  22.2%  50%  27.8%     
20 El administrador emite normas o procedimientos para mejorar la productividad.  33% 27.8%  16.7%  16.7%  5.56% 
21 
La gerencia reúne permanentemente a los subordinados para evaluar el desempeño y 
solucionar la problemática que ocurre en centro de labores. 




Anexo 9: Porcentaje de las encuestas de Toma de Decisiones 

































DIMENSIÓN: IDENTIFICAR EL PROBLEMA 1 2 3 4 5 
1 
La gerencia se mantiene al tanto de los hechos de área laboral  y detecta  
inmediatamente los problemas de la empresa. 
 11.1%  55.6%  33.3%     
2 Los problemas detectados en el área son identificados por los subordinados.   5.7%  38.9%  44.4%  11.1% 
DIMENSIÓN: DIAGNOSTICAR CAUSAS Y EFECTOS DEL PROBLEMA 1 2 3 4 5 
3 
El administrador investiga con profundidad los problemas  ocurridos en el área 
laboral o externo vinculado a la empresa 
 27.8%  38.9%  27.9%  5.56%   
4 
El administrador tiene capacidad y conocimientos o perspectivas que podrían 
aclarar el problema que se genera en la empresa 
 16.7%  44.4%  22.2%  16.7%   
5 El gerente asume su responsabilidad cuando tomo una mala decisión.  33.3%  38.9%  16.7%  11.1%   
6 
El gerente busca culpables de los problemas que se ocasionaron por su mala 
decisión. 
  16.7%  33.3%  38.9%  11.1% 
7 
El gerente convoca a una reunión a los subordinados para buscar soluciones que 
aquejan la empresa 
 11.1%  44.4%  38.9%  5.6%   
8 
Los resultado que se generan por las decisiones tomadas por la gerencia siempre 
son efectivas 
 11.1%  38.9% 33.3%   16.7%   
DIMENSIÓN: GENERAR ALTERNATIVAS DE SOLUCIÓN AL PROBLEMA 1 2 3 4 5 
9 
El gerente toma en cuenta las soluciones  o alternativas que los subordinados le 
plantean. 
 16.7%  55.6%  27.8%     
10 
Si una alternativa de soluciones genera tiempos excesivos es eliminado por la 
gerencia. 
 5.56%  44.4%  44.4%  5.7%   
DIMENSIÓN: ANÁLISIS DE LAS VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE CADA 
ALTERNATIVA DE SOLUCIÓN AL PROBLEMA 
1 2 3 4 5 
11 
La  gerencia se reúne con los subordinados para analizar las ventajas  y 
desventajas de las posibles soluciones para el bienestar de la empresa. 
16.7%    66.7% 16.7%     
12 
Si un Jefe ha sido rotado a otra área, en su fase inicial se limita a tomar 
decisiones hasta conocer la operatividad de los procesos. 
 27.8%  33.3%  27.8%  11.1%   
DIMENSIÓN: SELECCIONAR LA MEJOR ALTERNATIVA DE SOLUCIÓN 
AL PROBLEMA 
1 2 3 4 5 
13 La gerencia siempre tiene planes de contingencia  ante cualquier  eventualidad.  11.1%  38.9%  33.3%  17.7%   
14 
La  gerencia cuenta con un área encargada de sistematizar las incidencias para 
optimizar las soluciones. 
 61.1%  22.2%  16.7%     
15 
Los gerentes y los subordinados realizan el seguimiento constante a las 
decisiones tomadas y si no tienen buen resultado inmediatamente usan otra 
alternativa. 
 22.2% 61.1% 16.7%     
16 
Los subordinados evalúan las decisiones de la gerencia y emiten un informe 
sobre su operatividad; ante su ejecución. 




Anexo 10: Base de datos de las variables: Procesos administrativos y Toma de Decisiones 
PRE1 PRE2 PRE3 PRE4 PRE5 PRE6 PRE7 PRE8 PRE9 PRE10 PRE11 PRE12 PRE13 PRE14 PRE15 PRE16 PRE17 PRE18 PRE19 PRE20 PRE21 PRE1 PRE2 PRE3 PRE4 PRE5 PRE6 PRE7 PRE8 PRE9 PRE10 PRE11 PRE12 PRE13 PRE14 PRE15 PRE16
EC1 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 4 1 2 2 2 3 1 2 4 2 3 2 3 1 4 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2
EC2 2 2 3 3 2 3 4 2 2 2 2 2 4 2 2 1 2 2 2 2 2 3 4 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 1
EC3 3 2 2 1 1 2 2 1 1 2 3 1 3 1 1 2 2 1 2 2 2 3 3 2 2 1 4 2 2 1 2 2 2 3 1 1 1
EC4 1 2 3 2 3 3 3 1 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 3 1 2 4 1 2 2 3 2 2 2 2 3 3 1 1 1 1
EC5 2 1 3 1 3 3 5 1 3 1 2 1 3 1 2 2 1 3 1 1 1 2 3 2 2 3 5 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1
EC6 3 4 3 2 2 3 2 2 1 3 3 4 5 1 2 1 2 1 2 1 3 2 3 1 1 1 3 3 2 2 2 2 3 3 1 2 1
EC7 3 3 4 2 4 4 3 4 4 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 4 3 4 2 3 3 4 3 3 3 2 3 2 3 1
EC8 2 2 2 2 2 3 4 1 1 3 2 2 3 1 2 1 2 3 1 2 1 2 2 1 1 1 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2
EC9 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1 2 3 1 2 3 2 2 2 1 1 3 1 2 2 3 2 1 2 3 2 1 2 1 2 2
EC10 3 2 2 2 1 3 3 1 3 3 3 2 3 3 2 3 4 4 3 3 4 2 4 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 4 3 2 2
EC11 3 5 4 3 3 5 3 3 4 3 4 3 3 2 2 2 3 1 1 2 1 2 5 3 2 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2
EC12 4 4 3 2 3 3 3 2 2 3 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 2 4 3 4 3 4 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2
EC13 3 2 3 2 4 4 4 4 3 3 3 2 5 3 2 3 4 4 3 3 5 2 4 4 4 4 3 5 4 3 2 3 1 2 2 3 4
EC14 2 2 3 3 3 2 2 3 1 5 3 4 3 2 2 2 2 3 1 2 4 3 5 2 2 4 2 3 4 3 3 2 2 4 3 2 1
EC15 2 1 1 1 3 3 2 1 2 2 1 2 4 1 1 1 1 3 1 1 2 1 3 2 1 1 5 2 2 1 3 2 3 2 1 2 1
EC16 2 3 3 2 2 2 3 1 2 2 2 2 4 1 1 1 3 2 1 2 2 3 3 3 3 2 4 2 3 2 3 1 4 3 1 2 1
EC17 1 2 3 2 2 2 2 1 1 2 3 2 3 2 1 1 2 2 1 2 2 2 4 1 2 2 4 3 2 2 2 2 1 2 1 1 1
EC18 2 1 1 2 1 2 3 2 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 3 4 3 2 1 4 1 3 1 5 1 4 4 1 2 2
d4 d5
Var1: Procesos administrativos Var2: Toma de decisiones
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